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POVZETEK 
Ljudje danes migriramo povsod po svetu. Pri prečkanju meja nam to omogoča lastna 
identiteta, zapisana na kartico ali kateri drug dokument. V Republiki Sloveniji tej kartici 
rečemo osebna izkaznica in je kot del nas tudi sestavni in za nekatere države temeljni del 
družbene ureditve, saj z njo državljan izkazuje istovetnost in državljanstvo. 
Za pridobitev osebne izkaznice je treba vstopiti v proces obdelave vloge za izdajo osebne 
izkaznice. Vanj sta vpleteni tako stranka kot tudi uradna oseba. Pogoj za izdelano osebno 
izkaznico je ustrezno izpolnjena vloga, za katero stoji poslovni proces, ki pa se nenehno 
spreminja in izboljšuje. To je tudi tema našega diplomskega dela. 
Namen diplomskega dela je podrobno spoznati, opisati in predstaviti proces obdelave 
vloge za izdajo osebne izkaznice. V prvem delu smo teoretično predstavili poslovni proces, 
izbrano organizacijo in pomen osebnih izkaznic. V drugem delu pa smo praktično, s 
pomočjo simulacije in programa za njihovo izdelavo, izdelali in prenovili proces obdelave 
vloge za izdajo osebne izkaznice. Na podlagi dobljenih rezultatov smo prišli do ugotovitev, 
ključnih za prenovo poslovnega procesa. 
Ključne besede: upravna znanost, javni sektor, osebna izkaznica, upravna enota, poslovni 
proces, obstoječi proces, prenovljen proces, upravni postopek, poseben upravni 
postopek. 
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SUMMARY 
REDESIGN OF THE APPLICATION PROCESSING PROCEDURE FOR A 
PERSONAL IDENTIFICATION CARD 
Today, people tend to migrate everywhere in the world. A person's identity written on a 
piece of document is the only thing allowing us to cross borders effortlessly. In the 
Republic of Slovenia this document is called the identity card. It plays a strong role in 
determining who we are, and in achieving social order. Its purpose is to identify and 
acknowledge our existence and at the same time confirm that we are citizens of a 
sovereign nation. 
In order to obtain an identity card it is necessary for the citizen to enter the application 
processing procedure. The process is led by a public servant. He is also responsible for 
successfully filling out all necessary forms that will provide the applicant with an identity 
card. Behind every application therefore lies a business process that is regularly subjected 
to change. This is also the main subject of this thesis. 
The purpose of our thesis is to learn, describe and present the application processing 
procedure for obtaining a personal identification card. In the first part of the thesis we are 
introduced to theory where we learn about business processes, chosen organisation and 
the importance of identity cards. In the second part we are introduced to practical work 
where we describe and test the process with the help of a simulation done in a software 
application. The process is then renewed and tested again. Based of the acquired data, 
we then describe and interpret the results and present our findings on whether or not we 
have been successful in our redesign.  
Key words: administrative science, public sector, identity card, administrative unit, 
business process, existing process, renewed process, administrative procedure, special 
administrative procedure. 
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1 UVOD 
Osebna izkaznica je edina izkaznica, ki jo ima skoraj vsak državljan Republike Slovenije in 
jo pravzaprav tudi mora imeti, če nima drugega veljavnega uradnega identifikacijskega 
dokumenta. Osebna izkaznica je tipska odločba, ki posamezniku kot državljanu Republike 
Slovenije omogoča prosti prehod državnih meja Evropske unije in Schengenskega 
prostora ter držav s katerimi je uveljavljen sporazum. Osebna izkaznica je prav tako 
potrdilo o identifikaciji s katero državljan dokazuje istovetnost in državljanstvo, pridobi pa 
jo lahko, ko dopolni 18 let, oziroma za mladoletno osebo to stori njen zakoniti zastopnik.  
Za izdajo osebnih izkaznic so v Sloveniji zadolžene upravne enote (UE), natančneje se 
celoten postopek pridobitve osebne izkaznice v veliki večini primerov odvija v sektorju za 
upravne notranje zadeve. Pridobitev osebne izkaznice je torej upravni postopek katerega 
značilnost je v našem primeru urejanje upravno-pravnega razmerja med posameznikom in 
oblastjo. Osebna izkaznica iz tega razloga pomemben element državne ureditve in njenih 
prebivalcev. Tako kot se masovno iz dneva v dan izdeluje osebne izkaznice, se masovno 
obdeluje tudi vloge za njihovo izdajo. 
Namen diplomskega dela je dobiti boljši vpogled v proces obdelave vloge za izdajo osebne 
izkaznice in ožje področje upravljanja UE Ljubljana. Iz tega izhajata tudi naš problem in 
dejstvo, da se na istem upravnem okencu (v nadaljevanju: okencu) ne urejajo in 
obdelujejo samo vloge za izdajo osebne izkaznice, ampak tudi vloge iz drugih upravnih 
zadev. S tako ureditvijo ima uradna oseba skoraj z vsako stranko drugačno delo, kar lahko 
vpliva na poglobljeno razumevanje njenega dela in preobremenjenost, hkrati pa ima vpliv 
na čakalne vrste med prosilci.  
V okviru tega smo si zastavili tudi našo hipotezo, ki se glasi: 
»Z ločevanjem tipov postopkov lahko razbremenimo glavnino čakajočih v upravnih 
postopkih.« 
Hipotezo smo dokazali tako, da smo na konkretnem upravnem postopku obdelave vloge 
za izdajo osebne izkaznice izdelali simulacijski model že obstoječega postopka. Sledil mu 
je nov model, ki je ločeval postopek obdelave vloge za izdajo osebne izkaznice od 
postopka, kjer se na okencu obdeluje in ureja vloge še z ostalih upravnih področij. 
Vsebina diplomskega dela je strnjena v sedmih poglavjih. Začne se z uvodom in nadaljuje s 
predstavitvijo in definicijo poslovnega procesa. V tretjem poglavju sta predstavljena 
upravna enota in področje urejanja osebnih izkaznic, ki ga podrobneje spoznamo še v 
četrtem poglavju. V petem poglavju smo s pomočjo izvedene simulacije predstavili in 
opisali obstoječi postopek, njegovo izhodišče za prenovo pa smo opisali v šestem 
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poglavju. V sedmem poglavju smo predstavili še prenovljen postopek, celotno diplomsko 
delo pa se zaključi z osmim poglavjem. 
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2 POSLANSTVO, VIZIJA, STRATEGIJA IN CILJI ORGANIZACIJE 
Če želi neka organizacija poslovati uspešno, mora imeti dobro idejo, okoli katere morata 
biti zasnovani celotna vizija in strategija organizacije, s katerima se lahko tako kot njeni 
zaposleni poistovetijo tudi njeni uporabniki. Kakšno strategijo bo organizacija izbrala, je 
močno odvisno od njenega zunanjega in notranjega okolja. Pomembno je tudi, da se čim 
bolj razlikuje od konkurence. Natančno mora biti opredeljena tudi ciljna skupina, na 
podlagi katere organizacija izoblikuje svojo ponudbo, izdelke in storitve (Kosi, 2010, str. 
4). 
Odgovor na vprašanje, zakaj obstajamo, daje poslanstvo. Na vprašanje, kaj želimo postati, 
pa odgovarja vizija. Da upravičeno in uspešno uresničimo vizijo in poslanstvo, moramo 
imeti jasno določeno strategijo. Jasno moramo imeti zastavljene tudi cilje, od strateških, 
ki so časovno bolj oddaljeni, do vsakodnevnih, ki jih imenujemo operativni.  
Strategija nekega podjetja je tako sestavljena iz nizov različnih postopkov in aktivnosti, ki 
jim drugače lahko rečemo tudi poslovni procesi.  
Konkurenčnost poslovnih procesov v organizacijah se danes odraža v načinu poslovanja, 
kjer ima pomembno vlogo način oglaševanja, distribucijskih kanalih, videzu izdelka ali 
storitve ter ekološki in družbeni odgovornosti podjetja. Pri tem nam pomagajo tehnologija 
in informacijske rešitve, ki pogosto pripeljejo marsikatero podjetje do avtomatizacije in 
informatizacije poslovanja. 
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2.1 ORGANIZIRANOST PODJETJA 
Vsaka aktivnost znotraj podjetja poteka organizirano. Organizacije, ki imajo več 
zaposlenih, imajo jasno zastavljene naloge in odgovornosti, ki jih razporejajo med 
zaposlene. Poznamo dve vrsti organiziranosti podjetja, in sicer funkcijsko oziroma klasično 
in procesno organiziranost podjetja. 
Značilnost funkcijske organiziranosti je združevanje delovnih nalog na osnovi strokovno 
sorodnih opravil v organizacijske enote. Te enote se nato delijo na hierarhične ravni, kot 
so sektorji, službe in oddelki. Ta način organiziranosti svojo prednost izkazuje v kopičenju 
znanja znotraj organizacijskih enot. Negativno pa se pokaže pri medsebojni nepovezanosti 
organizacijskih enot med seboj. Pri zahtevnih nalogah, kjer je nujno medsebojno 
sodelovanje več organizacijskih enot, je potrebno veliko usklajevanja, kar močno vpliva na 
porabo časa in stroškov. Problem predstavljata tudi komunikacija ter prenos znanja in 
informacij. Do zmešnjav pride tudi pri uporabi obrazcev in načinov dela, saj je vsaka 
organizacijska enota notranje drugače organizirana od druge (Kosi, 2010, str. 14–15). 
Procesna organiziranost spremlja izdelavo izdelka ali opravljanje storitve vse od začetka 
do konca. Aktivnosti v procesni organiziranosti se predstavljajo neodvisno od lokacije 
izvajanja. Za aktivnosti je pomembno samo, ali so vezane na izdelek oziroma storitev ali 
ne. 
Za procesno organizacijo so značilne vodoravne in vzporedne povezave med poslovnimi 
aktivnostmi. Pomembno je, da so procesi kakovostno izvedeni. Oblikovana je v tri ravni, 
kjer najvišjo predstavlja vodja, drugo vodja procesov in tretjo timi znotraj procesov. 
Prednost procesne organizacije se kaže v učinkovitosti in uspešnosti poslovanja. Ob nižjih 
stroških je tako večja učinkovitost, osrednji del poslovanja pa predstavljajo kupci in 
lastniki organizacije. Uspešnost rezultatov je pogojena s kakovostnim načrtovanjem, 
obvladovanjem in izvajanjem poslovnih procesov ter ustrezno informacijsko podporo. 
Odgovornost nosi vodstvo poslovnega procesa. Večje povezanosti so deležni tudi 
zaposleni. Proces izdelave nekega izdelka ali opravljanje neke storitve poteka skozi 
različne poslovne funkcije in oddelke, hkrati pa je od njih odvisna tudi kakovost. Za 
ustrezen potek poslovnega procesa so potrebne številne funkcije. Vsaka izmed njih mora 
ustrezno priskrbeti vire, poskrbeti pa mora tudi za zadovoljstvo kupcev in lastnikov (Kosi, 
2010, str. 16). 
2.2 POSLOVNI MODEL 
Poslovni model je temeljni sestavni del vsakega podjetja. Zasnovan je glede na okolje, v 
katerega je postavljen. To okolje predstavljajo kupci, dobavitelji, podizvajalci, financerji in 
država s svojimi zakoni. 
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Poslovni model daje tudi odgovore na vprašanja, zakaj in kako poslujemo, kaj je naš 
predmet poslovanja, kdo je udeležen v poslovanju ter kdaj in kje poslujemo (Kovačič & 
Bosilj Vukšić, 2005, str. 21). 
Osnovni elementi poslovanja so v poslovnem modelu obravnavani kot (Kovačič & Bosilj 
Vukšić, 2005, str. 21): 
– kupci in uporabniki ter naša opredelitev do njih, 
– oblikovana ponudba izdelkov ali storitev, 
– procesni in finančni model ter njegova zasnova, 
– blagovna znamka v trženju in razvoju, 
– nabavni, prodajni in distribucijski kanali ter njihova organizacija, 
– ravnanje z viri in strategija poslovnega povezovanja. 
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3 PROCES 
Beseda proces oziroma latinsko processus pomeni pomikati se naprej oziroma nadaljevati. 
Izraz poslovni proces pa pomen skriva v številnih definicijah, ki so se izoblikovale skozi 
zgodovino. 
Vse okoli nas potekajo procesi. Tudi kot posamezniki smo ljudje del procesa, ki mu 
pravimo evolucijski proces. Posledic procesov tako ni mogoče videti in čutiti zgolj kot 
fizično spremembo, ampak tudi kognitivno. Po Darwinovi knjigi o izvoru vrst evolucije ne 
preživijo življenjske vrste, ki so najbolj intelektualne ali najmočnejše, ampak tiste, ki se 
najbolje prilagodijo spreminjajočemu se okolju (University of Cambridge, 2018). S tem se 
strinja tudi Dawkins, ki dodaja, da na evolucijski proces prav tako vplivajo ideje in 
koncepti, ki se širijo in mutirajo s človeka na človeka, hkrati pa prevladujejo tiste, ki imajo 
za življenje največjo dodano vrednost (Encyclopedia Britannica, 2019). Na podlagi teh 
dveh miselnosti je mogoče v poslovnem svetu zaslediti obstoj praks poslovanja, ki se 
najbolje prilagodijo trgu in imajo za uporabnika največjo dodano vrednost. Naše ideje, ki 
za dobrobit vsega pozitivno vplivajo na naše življenje, nam krojijo vsakdan in s tem tudi 
potek stvari iz dneva v dan.  
3.1 POSLOVNI PROCES 
Kot smo že omenili, za poslovni proces obstajajo številne definicije. Ena izmed teh definicij 
pravi, da poslovni proces sestavlja niz postopkov in aktivnosti, ki dane vhodne elemente 
pretvorijo v predviden izdelek ali storitev. Sestavljajo ga torej vhod, ki predstavlja začetek, 
proces, kjer se izvajajo aktivnosti in postopki, ter konec, ki predstavlja zaključek procesa.  
Slika 1: Shema poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 29) 
Njegova uspešnost je pogojena s stroški, časom in kakovostjo. Ko govorimo o procesu, 
govorimo o seštevku vseh aktivnosti, ki se izvajajo, pri tem pa so potrebne le tiste, ki 
imajo dodano vrednost in s tem tudi povečujejo končno vrednost izdelka ali storitve 
(Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 29–30). Grafični prikaz te definicije je prikazan v sliki 1.  
Kosi (2010, str. 6) opredeljuje poslovni proces kot skupek povezanih aktivnosti in nalog, 
pri katerem je namen elementom, ki vstopajo v proces, dodati za naročnika ali kupca 
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uporabno vrednost, kjer elementi izhajajo iz procesa. Prepoznavnost procesa se ne skriva 
samo v aktivnostih, ki jih opravljajo različni izvajalci, ampak tudi v aktivnostih, ki si sledijo 
po zaporedju opravil, potrebnih za izvedbo. Tako bi na izhodni strani procesa dobili 
predvidene rezultate. Takšen način ureditve posega po ureditvi procesnih aktivnosti skozi 
čas in prostor, kjer nastaneta začetek in konec, jasno opredeljeni pa so tudi vhodi in 
izhodi. 
Slika 2: Model poslovnega procesa 
 
Vir: Kosi (2010, str. 6) 
Za boljše razumevanje poslovnega procesa moramo njegove sestavne dele tudi primerno 
opredeliti. V poslovnem procesu imamo sledeče sestavne dele (Kosi, 2010, str. 7): 
– odjemalce – stranke, kupci, prosilci, komitenti, obiskovalci, gostje, 
potrošniki itd., ki kot rezultat poslovnega procesa prejmejo izhod v obliki 
izdelka ali storitve; 
– izhode – izdelek ali storitev, proizvedena v poslovnem procesu za 
določenega odjemalca. Izhode odjemalci uporabljajo, potrošijo ali 
preoblikujejo v izhod v lastnih poslovnih procesih; 
– poslovne procese – naloge, postopki in aktivnosti, kjer danim vhodom 
dodajamo vrednost in jih preoblikujemo v izhode. Preoblikovanje se lahko 
zgodi na več načinov, od fizičnega do prostorskega, transakcijskega ali 
informacijskega preoblikovanja; 
– vhode – zagotovijo jih dobavitelji in se v poslovnem procesu spremenijo v 
izhode; 
– dobavitelje – oziroma posameznike, ki zagotavljajo dane vhode; 
– zahteve – dobaviteljev in odjemalcev; 
– povratne informacije – v obliki zadovoljstva ali nezadovoljstva odjemalcev z 
izhodi. 
Vsak poslovni proces je sprva omejen z okoljem, v katerega je postavljen. Te omejitve 
predstavljajo dobavitelji s svojimi vhodi in odjemalci s svojimi izhodi.  
Za izvajanje in izboljšavo poslovnega procesa je zadolžena pooblaščena in odgovorna 
oseba, ki jo imenujemo lastnik poslovnega procesa. 
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Pri pojmovanju poslovnih procesov in njegovih izhodov pogosto prihaja do zmešnjave. 
Poslovni proces najlažje opišemo z uporabo glagola, izhod pa z uporabo samostalnika. Za 
primer lahko uporabimo izbrani naslov za diplomsko delo. Obdelovanje vloge je poslovni 
proces, osebna izkaznica pa je izhod. Prav tako je pomembno, da izhode razlikujemo od 
danih vhodov. Vhode preoblikujemo in so pogosto v obliki materialov, informacij ali 
odjemalcev. Za primer lahko vzamemo stranko oziroma prosilca, ki se je zglasil na 
določenem upravnem okencu. Da ustrežemo njegovim zahtevam, potrebujemo dane 
uradne osebe, informacije in propagandni material. Pomembna sestavina vhodov so tudi 
viri. To so vsi pripomočki, prostori, oprema in osebje, ki je zadolženo za načrtovanje, 
izvajanje, vzdrževanje in upravljanje poslovnega procesa (Kosi, 2010, str. 7). 
Med storitveno in proizvodno dejavnostjo obstajajo bistvene razlike. Pri proizvodni 
dejavnosti imamo opravka s proizvodi, ki so pogosto v otipljivi obliki oziroma so 
oprijemljivi in se skozi proces proizvodnje spremenijo v izdelke. V storitveni dejavnosti pa 
glavni temelj predstavljajo ljudje. Kot vemo, noben človek ni popoln, saj zanj veljajo 
različne in predvsem unikatne osebnostne lastnosti. Ljudje se obnašamo nepredvidljivo in 
zaradi tega je naše ravnanje težko predvideti, še težje pa predpisati. Za dani proces lahko 
predpišemo številne omejitve in pravila, a kljub temu vsaka interakcija poteka na osebni 
oziroma personalni ravni. Največji problem storitvenih dejavnosti predstavljajo časovne 
omejitve. Stranke so rade postrežene v najkrajšem možnem času, hkrati pa si želijo biti 
obravnavane individualno. Ta želja je tudi cilj vsakega podjetja, ki se ukvarja s storitveno 
dejavnostjo, pa čeprav je včasih težko izvedljiva. Moč, pa tudi prednost vsakega 
storitvenega podjetja se tako kaže predvsem v zmožnosti individualne obravnave vsakega 
posameznika (Kosi, 2010, str. 8). 
3.2 STANDARDIZACIJA POSLOVNIH PROCESOV 
Za vsak poslovni proces veljajo vnaprej določena pravila, ki so zapisana v organizacijskih 
predpisih, navodilih ali pravilnikih. V vsakem poslovnem procesu je mogoče zaslediti 
neenotnosti pri izvajanju, podvajanje del in izgubo časa. Razlogi za te nepravilnosti so 
različni. V veliko primerih se nanašajo na način opravljanja dela zaposlenih. Tako mora na 
primer zaposleni za nadaljevanje svojega dela čakati na povratne informacije drugih 
zaposlenih ali pa mora zaradi zahtev nadrejenih podatke zbirati ročno. 
Za primer lahko vzamemo delo uradne osebe na UE. Določeni postopki zahtevajo, da ji 
stranka dokaže svojo istovetnost. Uradna oseba jo mora nato na podlagi dokazil potrditi. 
To stori s pregledovanjem baz podatkov, ki pa niso vedno povezane in mora zaradi tega to 
delo opraviti ročno. Določeni upravni postopki imajo tudi drugačen način obravnave, pri 
čemer mora k postopku pristopiti tudi nadrejena oseba, ki si mora za to vzeti tudi dodaten 
delovni čas (Kosi, 2010, str. 10, 11). 
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Standardizacija, racionalizacija in poenotenje postopkov igrajo ključno vlogo pri 
poenostavitvi poslovnih procesov ne glede na konkurenco, ki jo ima organizacija. Pri tem 
ne smemo pozabiti na izdelke, kupce in razvoj dejavnosti. Pomemben je tudi način, kako 
do njih pristopamo, saj se le tako lahko približamo cilju, ki smo si ga zastavili (Kosi, 2010, 
str. 11). 
Glede na obsežnost podatkov in informacij, ki jih je človeštvo ustvarilo v zadnjih par 
desetletjih, si je danes kar težko predstavljati delo organizacije brez uporabe 
informacijskih rešitev in tehnologije. S tem se strinjata tudi avtorja Kovačič in Bosilj Vukšić 
(2005, str. 14), ki pravita, da na učinkovitost obstoječih procesov močno vplivata 
avtomatizacija in informatizacija, ki pa ima med drugim tudi vpliv na uspešnost delovanja 
podjetja. Lažja, preglednejša in racionalnejša je tudi vsaka nadaljnja prenova poslovnih 
procesov. 
Vsaka sprememba v poslovanju zahteva drugačen način dela, ki pa je hkrati drugačen tudi 
za stranke. V 21. stoletju je izreden pomen dobilo elektronsko poslovanje, ki so ga uvedle 
tudi UE. Ustanovili so portal eUprava, ki pomaga in ozavešča državljane o spremembah in 
novostih. Spremembe v poslovanju je bila deležna tudi UE Ljubljana, ki je začela 
informacije o čakalnih vrstah za posamezne upravne zadeve oglaševati na svoji uradni 
spletni strani (Kosi, 2010, str. 11–12). 
3.3 PRENOVA POSLOVNEGA PROCESA 
Bistvo vsake prenove poslovnega procesa pokriva področja standardizacije, racionalizacije 
in poenostavitve postopkov. Vsak postopek je tako deležen reorganizacije in sprememb, 
ki pripeljejo do uvedbe novejših načinov skupinskega dela in uporabe sodobnih 
informacijskih komunikacijskih tehnologij (Kovačič & Peček, 2004, str. 34). 
Pri prenovi so izredno pomembna tudi merila in namen, ki ga poskušamo doseči s 
prenovo določenega poslovnega procesa. Časovno merilo pomeni doseči zastavljene cilje 
v dogovorjenem in vnaprej določenem roku. Merilo, s katerim kažemo na stroške, 
prikazuje sposobnost prilagajanja cen izdelka ob npr. dogovorjenem obsegu. Zadnje 
merilo pa je kakovost, ki je močno odvisna od podanega časa in stroškov. Vsa tri merila so 
v razmerju, kot prikazuje slika 2, kjer vsak korak prikazuje enega od možnih ciljev. Določen 
izdelek lahko na primer naredimo zelo kakovostno, pri tem pa žrtvujemo čas in stroške 
izdelave. 
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Slika 3: Temeljni cilji prenove poslovnih procesov 
 
Vir: Kovačič in Peček (2004, str. 35) 
Vsaka prenova poslovnega procesa je drugačna in močno odvisna od zastavljenega 
namena. Kadar govorimo o prenovi, navadno govorimo o projektnih aktivnostih izboljšav 
(improvements) in celoviti prenovi poslovanja (reengineering). V večini primerov je 
izboljšave deležna le ena poslovna funkcija, kjer se na podlagi analize obstoječega stanja 
odločimo za poenostavitev, izboljšavo ali racionalizacijo delovnega postopka. To pogosto 
storimo v obliki avtomatizacije in zniževanja stroškov. 
3.4 POTEK PRENOVE POSLOVNEGA PROCESA 
Vsako podjetje se na spremembe razmer poslovanja odziva z različnimi načini prilagajanja. 
Kot smo omenili že v prejšnjem podpoglavju, se prenove lahko lotimo na dva načina. 
Največ sprememb in izboljšav se okvirno vedno zgodi na ravni ene poslovne funkcije. 
Postopka prenove in informatizacije se praviloma vedno lotimo z uporabo različnih 
metodologij. Sestavlja jih predpisano zaporedje korakov. Za dodatno pomoč pri 
modeliranju na podlagi izbranih metodologij pa uporabljamo različna orodja in tehnike.  
S prenovo želimo doseči, da bodo naši končni rezultati ali produkti konkurirali ali celo 
pridobili prednost pred ostalimi konkurenti. Pri tem spreminjamo obstoječe postopke 
dela, ki se v veliki meri zadnja leta nanašajo na zniževanje stroškov in avtomatizacije.  
Potek prenove poteka v sledečih fazah: 
– razumevanje, 
– izhodiščno modeliranje, 
– poenostavitev (racionalizacija), 
– optimizacija. 
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Slika 4: Faze prenove poslovanja 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 50) 
Faza razumevanja zajema ugotavljanje dejstva, s čim smo pravzaprav nezadovoljni. Pri 
tem moramo priti do spoznanja, kaj želimo spremeniti, in prepričani moramo biti, da je ta 
sprememba nujna. V tej fazi se moramo tudi zavedati in preveriti, kako poslovni procesi 
dejansko potekajo. Prikažemo jih grafično in tako pridemo do druge stopnje, ki jo 
imenujemo izhodiščno modeliranje. V tej fazi naredimo posnetek obstoječega stanja 
poslovnega procesa, ki nam pomaga odpravljati neskladnosti pri delu. Pri tem si lahko 
pomagamo tudi z uvedbo simulacij, ki nam omogočajo bolje interpretirati rezultate in 
posledično tudi razumevati proces. Na osnovi analize obstoječih procesov in zbranih 
rezultatov lahko preidemo na naslednjo stopnjo, kjer govorimo o poenostaviti oziroma 
prenovi. Tukaj poskušamo odpraviti vsa neskladja, časovne in materialne izgube ter znižati 
stroške poslovanja. Zadnja, četrta stopnja se osredotoča na optimizacijo poslovanja. Tukaj 
poenotimo in standardiziramo posamezne operacije v okviru zastavljenih ciljev (Kovačič & 
Bosilj Vukšić, 2005, str. 50–52).  
3.5 UPRAVLJANJE SPREMEMB 
Pospešena globalizacija je v zadnjem desetletju v poslovni svet prinesla velike 
spremembe. Podjetja in s tem tudi zaposleni so se začeli zavedati, da konkurirajo s 
podjetji z vsega sveta, hkrati pa svoje delo v primerjavi s konkurenco opravljajo zelo 
različno. Zgodile so se tudi spremembe na področju zaposlovanja, kjer je posameznikov s 
stalno zaposlitvijo čedalje manj. Zaradi tega so delavci primorani menjati svoje delovno 
okolje, kar pa ne izključuje tudi zaposlitve v tujini. Razlogi za to so različni, od bolje 
plačanega dela do boljšega odnosa z nadrejenimi. Spremembe morajo uvesti tudi 
podjetja, če želijo svoje zaposlene obdržati in s tem konkurirati v poslovnem svetu. 
V okviru stalnih sprememb, ki učinkujejo na podjetja in njihove zaposlene, pa ostajajo 
nekatere stvari še vedno enake, in sicer (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 66): 
– potrebe po priznanju koristnosti zaposlenih; 
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– potrebe po spoštovanju, kjer si vsak prizadeva biti obveščen in 
enakopravno obravnavan; 
– potrebe po zaupanju pri opravljanju odgovornega dela; 
– potrebe po produktivnosti, kjer se mora delo zaposlenega razlikovati, da ne 
postane monotono; 
– potrebe po razvoju, kjer si vsak zaposleni prizadeva za osebnostno rast in 
karierni napredek. 
Pogosto se pri uvajanju sprememb zgodi upiranje ali odpor zaposlenih. Zaradi tega mora 
menedžer pri uvajanju sprememb svoje zaposlene ustrezno motivirati. Pri tem gre za 
veliko odgovornost, saj morajo zaposleni tako menedžerju kot vodstvu ustrezno zaupati. 
Nedovzetnost za spremembe izhaja iz petih razlogov, ki so (Kovačič & Peček, 2004, str. 
67): 
– strah pred neznanjem in neobvladovanjem, kjer imajo zaposleni pogosto 
občutek, da so nad svojim delom izgubili nadzor;  
– strah pred negotovostjo, nejasnostjo in nerazumevanjem, kjer se zaposleni 
utapljajo v spremembah in ne verjamejo v boljši rezultat; 
– slab občutek zaposlenih, ker jih navedeni razlogi niso prepričali; 
– prehodne napake, kjer zaposlenim strah vzbujajo slabe izkušnje iz 
preteklosti; 
– občutek ogroženosti, kjer se zaposleni bojijo, da bodo z uvedenimi 
spremembami postali odvečna delovna sila in zaradi tega tudi ščitijo svoj 
obstoj. 
Poznavanje poslovnega procesa je tako ključno. Manjša sprememba kliče po manjših 
vplivih v poslovanju, medtem ko večja po večjih. Velika odgovornost sloni na menedžerjih 
in dejavni udeležbi vodstva organizacije, ki mora o uvedbi sprememb svoje zaposlene 
ustrezno obvestiti in jih motivirati, prav tako pa mora predvideti in predvsem razumeti, 
kako bodo spremembe vplivale na celotno poslovanje. 
3.6 MODELIRANJE POSLOVNIH PROCESOV 
Željo po prenovi poslovnega procesa zadovoljimo z izdelavo analize obstoječega stanja. 
Sledi priprava simulacijskega modela, ki bo prikazal trenutno stanje, in na podlagi tega pa 
izdelamo končno želeno stanje procesov. To naredimo z uporabo modelov, prikazanih v 
grafični obliki. Temu pravimo modeliranje.  
Modeliranje zajema snovanje, izdelavo in uporabo modela za boljšo ponazoritev 
obstoječega ali prenovljenega stanja poslovnega procesa. Ključna vsem modelom je torej 
grafična ponazoritev, ki ima tudi ustrezen opis značilnosti procesa.  
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Delovni proces oziroma postopek sestavljajo medsebojno odvisne in povezane aktivnosti. 
Imenovana aktivnost predstavlja vsako fundamentalno raven obravnave poslovanja. Za 
aktivnost se štejejo tudi celota logično povezanih opravil in delovne operacije, katerih 
izvedba je sprožena s poslovnimi dogodki. Te sprožitve omogočajo vhodno-izhodne 
veličine in pravila, ki zagotavljajo njeno izvajanje. Vsako aktivnost tako opišemo in 
dokumentiramo na naslednji način (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 180–181): 
– izvajalec: pomembna je njegova vloga, ki jo ima pri opravljanju aktivnosti; 
– vhod oziroma poslovni dogodki: sprašujemo se, od kod in kaj, kako, v 
kakšni obliki in s kakšno vsebino vstopa oziroma kaj aktivnost proži; 
– opis: katera aktivnost se izvede, kakšen je nabor podatkov in orodij; zajema 
tudi opis pravil, ki se nanašajo na aktivnost in njena navodila ter omejitve 
izvajanj; 
– izhodi: kakšen je izhod iz aktivnosti in v kakšni obliki, s kakšno vsebino ter 
kako in kam se prenese; 
– vrednotenje: kakšni so parametri časa, stroškov in kadrov ter drugi 
parametri, ki jih aktivnost potrebuje za izvajanje; 
– pripombe in izboljšave: pripombe na aktivnost, drugi komentarji, ki se 
nanašajo na njeno izvajanje, in predlogi, ki lahko pripomorejo k izboljšavi 
učinkovitosti in uspešnosti izvedbe; 
– priloge: izpolnjeni dokumenti, ki se nanašajo na vsebinsko opredelitev in 
hkrati dopolnjujejo prikaz aktivnosti. 
Pomembno je, da imamo pred modeliranjem natančen opis poslovnih procesov, saj jih s 
tem bolje razumemo in jih naredimo preglednejše. 
Procese navadno opišemo z zbiranjem informacij, ki so lahko v obliki intervjujev in 
opazovanj, popisi dokumentacij in ostalimi oblikami pridobivanja informacij. Z opisom 
poskušamo natančno zajeti korake, ki se izvajajo v okviru posamezne aktivnosti, čas, 
potreben za izvedbo, dokumentacijo, probleme oziroma ozka grla, mesta, kjer se 
aktivnosti izvajajo, in lastna opažanja (Kosi, 2010, str. 41). 
Zaradi veliko aktivnosti in podprocesov, ki jih vsebuje poslovni proces, je za jasnost in 
preglednost smiselno narediti posnetek modela. V njem je razvidno, kje posamezne 
aktivnosti potekajo, kako so med seboj povezane in kdo z njimi upravlja. Na podlagi 
analize posnetkov modelov poskušamo ugotoviti pomanjkljivosti procesa in najti ustrezne 
izboljšave. 
3.7 PROCESNI DIAGRAMI POTEKA 
Izvajanje posamezne aktivnosti lahko prikažemo s pomočjo diagramov poteka (flow 
chart), ki so v polju informatike ena najstarejših in najbolj uveljavljenih tehnik. Nazorno in 
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podrobno predstavljajo potek programskih algoritmov in logike izvajanja računalniških 
programov. Tehnika modeliranja s pomočjo procesnih diagramov poteka je ena izmed 
najpreglednejših in najpreprostejših tehnik za razumevanje, njena uspešnost in 
učinkovitost pa se kaže tudi pri celoviti prenovi poslovanja. Slika 4 prikazuje simbole, s 
katerimi modeliramo procesne diagrame poteka, in njihov pomen. 
Slika 5: Simboli za modeliranje procesov s tehniko procesnih diagramov poteka 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 187) 
Za grafično ponazoritev poslovnega procesa se pogosto odločimo zaradi večje 
preglednosti in razumevanja. Ljudje si stvari pogosto vizualiziramo, ker si jih tako lažje 
zapomnimo in predstavljamo. Glavni koraki v procesnem diagramu poteka se imenujejo 
aktivnosti. Poleg aktivnosti nam dobro izdelan diagram poteka pove še, kje se določena 
naloga izvaja, kdo je njen nosilec in katero opravilo izvaja, kolikšna sta lahko časovni in 
stroškovni prihranek ter s pomočjo katere dokumentacije spremljamo naloge (Kosi, 2010, 
str. 43). 
Za lažji potek dela in ponazoritev modelov procesa pogosto uporabljamo programska 
orodja. Eno od njih je iGrafx Process, programska rešitev za osebne računalnike ter eno 
izmed najmočnejših orodij na trgu za analizo in simulacijo procesov. Preprost je za 
uporabo in pomaga organizacijam pri razumevanju in izboljšavi njihovih procesov. 
Zagotavlja analitiko in poročila diskretno simuliranih dogodkov ToBe.  
3.8 SIMULACIJE 
Simulacije so eno izmed orodij, ki nam omogoča taktično in strateško rešitev prenove 
poslovanja. V okviru izdelave diplomskega dela smo simulacije izvajali tudi sami.  
Njihova uporaba se nanaša na opis in analizo obstoječega poslovnega procesa, zaradi 
česar postajajo nepogrešljivo orodje (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 213).  
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Simulacije nam omogočajo zajem oziroma posnetek modela procesa. Imenujemo ga 
model »kot je« (AsIs) in se nanaša na aktualni potek poslovnega procesa. Pogosto ga 
imenujemo tudi izhodiščni model, primer njegovega videza pa predstavlja slika 6. 
Slika 6: Model proizvajanja "kot je" 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 364) 
Na podlagi analize obstoječega modela »kot je« in njegove dokumentacije izdelamo nov 
simulacijski model, ki vsebuje izboljšave. Imenujemo ga model »kot naj bo« (ToBe), 
primer njegovega videza pa predstavlja slika 7. 
Slika 7: Model proizvajanja "kot naj bo" 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 367) 
Ključne so tudi na področju aktivnosti, ki se ukvarjajo s storitvami. Dandanes bi morali 
izvajalci uporabnikom storitev napovedati številne bistvene informacije, kot so: 
– verjeten potek izvajanja storitev, 
– čas čakanja, 
– morebitni zapleti, 
– dodatne obveznosti naročnika storitve med izvajanjem postopkov, 
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– način spremljanja poteka storitve. 
Vse te informacije zahtevajo natančno opredelitev in poznavanje postopkov (Kovačič & 
Bosilj Vukšić, 2005, str. 213). Na področju storitvenih dejavnosti načina delovanja, kjer bi 
se znanje izvajanja storitev shranjevalo in dokumentiralo, desetletje nazaj skoraj ni bilo. 
Tudi to področje se razvija in ponudniki storitev se zavedajo pomembnosti posredovanja, 
beleženja in shranjevanja takih informacij. 
Prav tako se je treba zavedati bistvenih razlik med storitveno in proizvodno dejavnostjo, 
saj vplivajo tudi na rezultat poslovanja. Številni avtorji izpostavljajo slednje (Kovačič & 
Bosilj Vukšić, 2005, str. 213): 
– dolžina čakanja na storitev ima za ljudi izreden pomen. Ljudje so glavni del 
storitvene dejavnosti in ne marajo čakati v vrstah. Čakalne vrste so tako 
lahko celo eden glavnih pokazateljev izvajanja določene službe, 
posameznika ali organa; 
– temelji celotnega sistema storitvenih dejavnosti so postavljeni na ramenih 
ljudi, ki so dostikrat nepredvidljiv dejavnik. Izurjen posameznik je lahko 
veliko učinkovitejši od svojega kolega. Učinkovitost organizacije lahko tudi 
niha, kar pa naredi sistem še bolj stohastičen; 
– negativen vpliv imajo tudi razlike v dnevnih zadevah, ki so lahko različne, 
načinih dela in modnih muhah. K temu močno prispeva tudi fluktuacija. 
Vse te spremembe in vplive je treba pri izdelavi simulacij upoštevati, saj imajo občuten 
vpliv na izvajanje poslovnega procesa. 
Simulacije oziroma njeni modeli procesov omogočajo nadzor in podporo pri vodenju 
proizvodne ali storitvene dejavnosti. Uporabnost simulacij pa izhaja še iz drugih razlogov 
(Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 214): 
– spoznavanje pogojev izvajanja procesov; 
– možnost izvajanja eksperimentov na modelu, preden se odločimo, da 
bomo proces izvedli v realnosti (preučevanje različnih rešitev, sprememb in 
možnosti za optimizacijo delovanja sistema ali izvajanja procesa); 
– možnost časovnega napovedovanja izvajanja procesa in spreminjanja 
njegovih pogojev; 
– sposobnost analiziranja realizacije procesa, njegovih načrtovanih odmikov 
in dejavnikov spreminjanja napovedanega procesa; 
– izvajanje drugih funkcij menedžmenta in možnost nadzora na področju 
vodenja procesa in razvoja sistema. 
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3.9 MERJENJE USPEŠNOSTI POSLOVNIH PROCESOV 
Kako kakovostni so naši izdelki in storitve, je odvisno od kakovosti poslovnega procesa. 
Vsak poslovni proces moramo znati meriti, saj le tako lahko izvemo, kako uspešni smo bili. 
Merimo jih lahko z uporabo različnih kazalnikov, ki so: 
– kazalnik uspešnosti, 
– kazalnik učinkovitosti, 
– kazalnik časa trajanja procesa, 
– kazalnik prilagodljivosti. 
Uspešnost poslovnega procesa je pogojena z zadovoljstvom strank. Stranke bodo 
zadovoljne, če bomo njihova pričakovanja zadovoljili, v tem primeru bomo uspešni, če pa 
bomo njihova pričakovanja presegli, bomo zelo uspešni. Učinkovitost poslovnega procesa 
je odvisna od porabe virov. Manjši stroški na enoto kažejo na večjo učinkovitost in 
obratno. Učinkoviti smo tudi, kadar z večjo produktivnostjo in enakim številom ur 
izdelamo več izdelkov. Izrednega pomena je tudi čas, ki ga porabimo za izvedbo 
poslovnega procesa. Ta ni odvisen samo od hitrosti izdelave nekega izdelka ali hitrosti 
izvedbe neke storitve, ampak tudi od časa čakanja v čakalnih vrstah. Prilagodljivost pa je 
odraz potreb na trgu. Močno je odvisna od vrste poslovnega procesa, kje se izvaja, kako 
se izvaja, kako izvaja poslovni proces konkurenca in kakšni so trenutni trendi (Kosi, 2010, 
str. 65). 
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4 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE – UPRAVNA ENOTA LJUBLJANA 
4.1 UPRAVNE ENOTE 
Javno upravo sestavljajo državna uprava, občinska uprava in nosilci javnih pooblastil. 
Državna uprava je strokovni aparat, njeno delo pa zajema izvajanje upravnih nalog. To 
delo opravlja samostojno na podlagi ustave, zakonov in drugih predpisov. Del državne 
uprave pa so tudi UE. 
UE tako opravlja upravne naloge, ki jih je zaradi njihove narave treba organizirati 
teritorialno (Zakon o državni upravi, ZDU-1, Uradni list RS, št. 51/16). Območje, ki jo UE 
pokriva, določi vlada z uredbo. 
UE so zadolžene za odločanje na prvi stopnji v upravnih zadevah iz državne pristojnosti, če 
z zakonom za posamezne upravne zadeve ni določeno drugače. Zadolžene so tudi za 
opravljanje drugih upravnih nalog iz državnih pristojnosti, določenih z zakoni, ki 
posamezno področje pokrivajo (44. člen ZDU-1). 
Za načelnika je imenovan tisti, ki UE vodi, imenujejo ga na podlagi javnega razpisa in 
deluje v skladu z zakonom, ki ureja položaj javnih uslužbencev. Kako je UE notranje 
organizirana, določi načelnica oziroma načelnik pristojne enote s soglasjem vlade (45. in 
46. člen ZDU-1).  
UE svoje naloge opravlja pod strokovnim vodstvom in nadzorom ministrstev. Vsaka 
upravna zadeva s pristojnega delovnega področja je pod nadzorom pristojnega 
ministrstva, zadolženega za tisto delovno področje. Vsako ministrstvo za svoje delovno 
področje UE daje usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomoč za izvajanje 
nalog iz svojih pristojnosti. Redno delo ima tudi načelnik UE, saj mora redno poročati o 
delu UE ministrstvu, pristojnemu za upravo, in resornim ministrstvom, pristojnim za 
delovno področje. 
Organizacijo in delovanje uprave urejajo številni področni zakoni: 
– Zakon o Vladi Republike Slovenije (Uradni list RS, št. 24/05 – uradno 
prečiščeno besedilo, 109/08, 38/10 – ZUKN, 8/12, 21/13, 47/13 – ZDU-1G, 
65/14 in 55/17), 
– Zakon o državni upravi (Uradni list RS, št. 113/05 – uradno prečiščeno 
besedilo, 89/07 – odl. US, 126/07 – ZUP-E, 48/09, 8/10 – ZUP-G, 8/12 – 
ZVRS-F, 21/12, 47/13, 12/14, 90/14 in 51/16), 
– Zakon o prevzemu državnih funkcij, ki so jih do 31. 12. 1994 opravljali 
organi občin (Uradni list RS, št. 29/95 in 44/96 – odl. US), 
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– Zakon o prenosu nalog nekaterih vladnih služb na ministrstva (Uradni list 
RS, št. 2/04). 
In podzakonski akti: 
– Uredba o organih v sestavi ministrstev (Uradni list RS, št. 35/15, 62/15, 
84/16, 41/17, 53/17 in 52/18), 
– Uredba o izvajanju projektov tesnega medinstitucionalnega sodelovanja in 
programov bilateralne tehnične pomoči (Uradni list RS, št. 51/09, 49/10, 
26/12, 38/12, 54/14, 40/17 in 74/18), 
– Uredba o teritorialnem obsegu upravnih enot v Republiki Sloveniji (Uradni 
list RS, št. 75/94, 8/96 in 39/03), 
– Pravilnik o poslovanju upravnih enot ter uprav, uradov in inšpektoratov, ki 
so upravni organi v sestavi ministrstev in imajo svoje enote na lokalnih 
ravneh (Uradni list RS, št. 26/03 in 116/03), 
– Pravilnik o merilih za organiziranje krajevnih uradov v upravnih enotah 
(Uradni list RS, št. 114/03). 
4.2 UPRAVNA ENOTA LJUBLJANA 
UE Ljubljana je glede na število prebivalcev s stalnim prebivališčem, prijavljenim na 
njenem območju, največja UE na območju Republike Slovenije. Pokriva teritorij 903,8 km2, 
10 občin, 6 krajevnih uradov in 293 naselij (Upravna enota Ljubljana, 2018a).  
Skupaj pokriva kar 17 % vseh prebivalcev Republike Slovenije, njeni odjemalci storitev pa 
so: 
– številni državljani; 
– okoli 200.000 dnevnih delovnih migrantov z ostalih območij UE; 
– približno 50.000 rednih študentov; 
– 26.000 tujcev; 
– številni državljani, diplomati, ministrstva, organi državne uprave in pravne 
osebe zasebnega prava. 
Število potencialnih strank na območju UE Ljubljana se giblje v razponu pol milijona. Tako 
število strank predstavlja zelo veliko odgovornost, še posebej kadar želijo nuditi upravne 
storitve na najvišji ravni. 
4.3 ORGANIZACIJA UPRAVNE ENOTE LJUBLJANA 
UE Ljubljana je na podlagi sprejetega ZDU-1 začela poslovati 1. 1. 1995. Njena notranja 
organizacija poteka tako, da svoje aktivnosti izvaja preko glavnih in podpornih 
 30 
organizacijskih enot (Upravna enota Ljubljana, 2017). Njene glavne organizacijske enote 
so: 
– Izpostava Bežigrad, Linhartova cesta 13, Ljubljana, 
– Izpostava Center, Adamič-Lundrovo nabrežje 2, Ljubljana,  
– Izpostava Moste - Polje, Proletarska cesta 1, Ljubljana,  
– Izpostava Šiška, Trg prekomorskih brigad 1, Ljubljana,  
– Izpostava Vič - Rudnik, Trg mladinskih delovnih brigad 7, Ljubljana, 
– Sektor za upravne notranje zadeve, Tobačna ulica 5, Ljubljana, 
– Oddelek za matične zadeve, Porodnišnica Ljubljana, Šlajmerjeva ulica 4, 
– krajevni uradi (Dobrova, Ig, Notranje Gorice, Škofljica, Velike Lašče, Vodice, 
Medvode). 
Podporna organizacijska enota je Oddelek za splošne in kadrovske zadeve, v okviru 
katerega je organizirana finančno-računovodska služba. 
UE Ljubljana je skrbno organizirana, za njeno nemoteno delovanje pa skrbijo številni 
zaposleni. Tabela 1 prikazuje število zaposlenih na UE Ljubljana. 
Tabela 1: Število zaposlenih po letih 
Leto 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 
Zap. št. 368 349 341 300 289 282 272 277 293 
Odstotek1  94,8 97,7 87,9 96,3 97,5 96,4 101,8 105,7 
Vir: Upravna enota Ljubljana (2017) 
Med tem, ko število zaposlenih na UE Ljubljana pada, se njihovo zadovoljstvo po letih 
izboljšuje. Slika 5 prikazuje zadovoljstvo zaposlenih po letih. 
                                                     
1 Odstotek glede na predhodno leto. Izračun po postopku: odstotek(i) = število zaposlenih(i) / število 
zaposlenih(i-1) * 100. 
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Slika 8: Zadovoljstvo zaposlenih po letih 
 
Vir: Upravna enota Ljubljana (2017) 
Predstojnik UE Ljubljana je načelnik mag. Lovro Lončar. Njena glavna področja delovanja 
se delijo na upravne naloge izpostav, ki zajemajo: 
– področje grajenja objektov, kjer se izdajajo gradbena dovoljenja, uporabna 
dovoljenja itd.; 
– področje kmetijskih dejavnosti z izjemo Izpostave Center, kjer se vodijo 
evidence o dopolnilnih dejavnostih kmetij, projektu GERK2 itd.;  
– področje obče uprave, zadolženo za vodenje postopkov in evidenc v zvezi z 
žrtvami vojnega nasilja, vojnih veteranov, vojnih invalidov itd.;  
– področje premoženjskopravnih zadev, kjer se vodijo postopki o 
denacionalizaciji, postopki razlastitev v javno korist itd. 
Upravne naloge sektorja pa zajemajo: 
– področje prometa, kjer se izdajajo vozniška dovoljenja, opravlja registracija 
vozil itd.;  
– področje matičnih zadev in osebnega imena, kjer se vodi matični register – 
vodenje matičnih knjig rojstev, smrti in porok, izdaja izpiskov, sklepanje 
zakonskih zvez, sklepanje partnerskih zvez, sprememba osebnih imen, 
sprejem tujcev v državljanstvo RS itd.;  
– področje javnega reda, ki izdaja osebne izkaznice, potne liste, opravlja 
prijave in odjave stalnega ali začasnega prebivališča ter izdaja potrdila, 
orožne listine, izvaja registracije društev itd.;  
– področje gibanja in prebivanja tujcev, zadolženo za izdajanje dovoljenj za 
začasno in stalno prebivanje tujcev itd. 
                                                     
2 GERK (grafična enota rabe zemljišča kmetijskega gospodarstva) je strnjena površina kmetijskega zemljišča 
z enako dejansko rabo, ki je v uporabi enega kmetijskega gospodarstva. 
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Za javni red in posledično tudi osebne izkaznice tako skrbi sektor za upravne notranje 
zadeve, ki posluje na Tobačni ulici 5 v Ljubljani. Področja delovanja sektorja so notranje 
organizirana v oddelke.  
Organizacijo UE Ljubljana bolje prikazuje organigram oziroma slika 6. 
Slika 9: Organigram 
 
Vir: Upravna enota Ljubljana (2018b) 
4.4 UPRAVNA STATISTIKA 
Vsako leto UE Ljubljana objavi poročila o delu preteklega leta. V njih zajema in ponuja 
celoten pregled nad svojimi uspehi, delom in vizijami v prihodnosti. V njih je zbrana 
upravna statistika, ki jo beleži UE in računovodska statistika oziroma računovodsko 
poročilo, ki ga na podlagi različnih računovodskih izkazov sestavi Ministrstvo za finance 
Republike Slovenije. S primerjavo različnih letnih dosežkov dobimo vpogled v delovanje, 
razvoj in upravljanje UE. Primerjave nam služijo kot opora pri sprejemanju odločitev in 
interpretaciji rezultatov. Nekateri letni dosežki so zbrani v tabeli 2. 
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Tabela 2: Upravna statistika 
Leto Število v  
letu 2015 
Število v  
letu 2016 
Število v  
letu 2017 
Rešenih upravnih postopkov 125.279 133.112 150.506 
Izdanih potnih listin 13.375 13.986 18.493 
Izdanih osebnih izkaznic 33.134 36.888 43.412 
Izdanih gradbenih dovoljenj 1.449 1.539 1.697 
GERK-ov 2.792 3.145 1.915 
Izdanih odločb po ZPŠOIRSP 990 257 260 
Prekrškovnih nalog 2.542 2.356 2.299 
Rešenih drugih upravnih nalog 352.514 346.545 380.422 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2016b, 2017, 2018d) 
Tako kot je padalo število zaposlenih do leta 2015, razvidno iz tabele 1, je padala tudi 
masa sredstev za plače, kot prikazuje slika 7. V letih 2015, 2016 in 2017 je število 
zaposlenih ponovno pričelo naraščati, hkrati pa se je povečala tudi masa sredstev za 
plače. Prav tako je od leta 2015 naraslo tudi število rešenih upravnih postopkov in število 
izdanih osebnih izkaznic, kot je razvidno iz tabele 2 
Slika 10: Masa sredstev za plače v upravnih enotah 
 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2018b) 
Svoj program dela je UE Ljubljana od leta 2015, vsako leto uspešno realizirala. Na podlagi 
vsebinskih poročil, to pomeni, da so bili v večini primerov dani cilji preseženi oziroma so 
bili boljši kot preteklo leto. Vsi ti presežki so tako pokazatelji uspešnega dela in razvoja 
UE. 
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5 OSEBNA IZKAZNICA 
Za osebno izkaznico je torej značilno, da ima dvojno pravno naravo. Osebna izkaznica je 
tako po eni strani javna listina, s pomočjo katere državljan dokazuje svojo istovetnost in 
državljanstvo po drugi pa odločba, ki državljanu omogoča prost prehod državnih meja. 
Vsaka osebna izkaznica se izda v skrajšanem upravnem postopku. Vloga za izdajo osebne 
izkaznice se evidentira neposredno v evidenci osebnih izkaznic na UE, kjer državljan vloži 
vlogo. Po izdani fotografiji, podpisu in plačilu za izdajo se vloga potrdi. Na podlagi teh 
dejanj je osebna izkaznica izdana, izdela pa se centralizirano, za vse upravne enote, pri 
pooblaščenem proizvajalcu. Vročitev osebne izkaznice se izvede po pošti ali pri organu, 
pristojnemu za izdajo osebne izkaznice. 
Na osebni izkaznici je moč zaslediti tudi uporabo angleškega jezika, ki se ga uporablja za 
lažjo berljivost, razumevanje in preverjanju identitete državljana pri prečkanju tujih meja. 
Izdelana je skladno z mednarodnim standardom ICAO 9303 – Machine readable Travle 
Documents. Osebno izkaznico lahko pripadniki narodnih manjšin izdelajo tudi v dvojezični 
izvedbi. 
Pristojni organ za izdajo osebne izkaznice je UE. Vlogo za njeno izdajo državljan vloži 
osebno pri pristojnem organu. Državljanu, ki je mlajši od 18 let oziroma ni poslovno 
sposoben, mora vlogo za izdajo vložiti zakoniti zastopnik. Za državljane, ki so dopolnili 18 
let in nimajo veljavnega dokumenta s sliko ter še nimajo urejenega stalnega prebivališča, 
jo izda UE, na območju katere ima državljan začasno prebivališče. 
UE vodi in vzdržuje evidenco o izdanih osebnih izkaznicah, ki vsebuje (Upravne enote, 
2019): 
– oznako in naziv izdajatelja, 
– registrsko številko, 
– tip osebne izkaznice, 
– priimek in ime ter EMŠO,  
– stalno prebivališče oziroma začasno prebivališče,  
– državljanstvo, 
– datum in kraj vložitve vloge, 
– priimek in ime ter podpis zakonitega zastopnika, kadar vlogo vloži zakoniti 
zastopnik, 
– naslov in vrsto prebivališča zakonitega zastopnika, kadar vlogo vloži 
zakoniti zastopnik, 
– fotografijo predpisane velikosti, 
– datum izdaje osebne izkaznice, 
– serijsko številko osebne izkaznice, 
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– datum veljavnosti, 
– lastnoročni podpis državljana, ki zna in se zmore podpisati, 
– podpis uradne osebe, ki je sprejela vlogo, 
– način in datum vročitve ter osebo, ki ji je bila osebna izkaznica vročena, 
– podpis uradne osebe, ki je vročila osebno izkaznico, kadar je osebna 
izkaznica vročena pri organu, pristojnem za izdajo osebne izkaznice. 
Nekateri podatki iz evidence izdanih osebnih izkaznic so osebni podatki in so zaradi tega 
na podlagi Zakona o dostopu do informacij javnega značaja nedostopni. Te podatke lahko 
uporabljajo delavci organov in sodišč, če so za njihovo uporabo pooblaščeni z zakonom, 
zavod, ki je pristojen za zdravstveno zavarovanje in se nahaja v postopku izdaje kartice 
ravnanja s kvalificiranim digitalnim potrdilom. 
Posameznik ima možnost vpogleda v katalog podatkov in pregleda osebnih podatkov, ki 
se nanašajo nanj, na podlagi Zakona o varstvu osebnih podatkov (ZVOP-1). Posameznik 
sme od organa tudi zahtevati izpis podatkov, vsebovanih v zbirki, seznam tistih, ki so jim 
bili v določenem obdobju posredovani njegovi osebni podatki, vpogled v vire, na katerih 
temeljijo zapisi v zbirki, in metodo obdelave, če se zahtevek nanaša samo nanj. To 
zahtevo lahko na pristojni UE posameznik vloži pisno ali ustno na zapisnik pri upravljavcu 
zbirke. Posameznik lahko to stori brezplačno, saj vse stroške v zvezi z zahtevami in izpisi, 
ki se lahko vložijo na podlagi (ZVOP-1), nosi upravljavec zbirke osebnih podatkov (Upravne 
enote, 2019). 
5.1 POMEN OSEBNE IZKAZNICE 
Največji pomen osebne izkaznice se skriva v varovanju javnega interesa. Zakon o 
splošnem upravnem postopku (ZUP) javni interes omenja v 144. členu kjer se naslanja na 
življenje in zdravje ljudi, javni red in mir, javno varnost ali premoženje večje vrednosti. 
Osebna izkaznica ima tako velik pomen pri zagotavljanju javnega redu in miru. Podrobneje 
lahko javni interes osebne izkaznice razberemo iz področnega zakona o osebni izkaznici 
(ZOIzk-1). Osebna izkaznica v okviru javnega interesa in na podlagi 2. člena ZOIzk-1 uradni 
osebi daje popoln vpogled nad identiteto državljana. Državljanu se lahko na podlagi 
navedenih podatkov na osebni izkaznici in preverjanja istovetnosti prepove prehod 
državnih meja ali pa v ekstremnih primerih odvzame prostost še posebej v okoliščinah 
opisanih v 17. členu ZOIzk-1 kot so proizvodnja in promet s prepovedanimi drogami, 
ponarejanja denarja, tihotapstva, ponarejanja listin itd.. Osebna izkaznica tako pripomore 
k večji varnosti in redu hkrati pa varuje javni interes.  
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Osebna izkaznica je na našem teritorialnem območju uradna listina, v nekaterih državah 
tudi samo kos papirja, in izkazuje identiteto posameznika, kdo in kaj je ter od kod prihaja. 
Globlji pomen pa osebna izkaznica v vsaki kulturi skriva drugače, ponekod je subjekt 
ogorčenja in poseganja v zasebnost, drugod pa je videti kot nesporen in že rahlo 
dolgočasen dokument.  
Ena izmed prvih idej o osebni izkaznici se je porodila v Franciji v 19. stoletju. Po revoluciji, 
ki se je zgodila v letih 1789 in 1799, je Napoleon v sklopu ustanavljanja novih birokratskih 
pisarn in dodelitve lastninskih pravic uvedel sistem notranjih osebnih dokumentov za 
delavce. Navdušen nad Napoleonovim uspehom in uspešnimi reformami, ki jih je izpeljal s 
pomočjo uvedbe osebnih izkaznic, je ta sistem nato leta 1844 implementiral tudi Sultan 
Mahmud II na območju Osmanskega cesarstva. Masovna vpeljava sistema osebnih 
izkaznic pa se je po ostalih državah širom sveta zgodila šele po drugi svetovni vojni 
(HarvardFXB, 2015). 
Tudi na našem teritorialnem območju, območju bivše Jugoslavije, smo prvi sistem osebnih 
izkaznic dobili tik po drugi svetovni vojni leta 1945, ko je bila sprejeta Naredba o izdajanju 
začasnih osebnih izkaznic. Določala je, da mora vsak državljan, ki je dopolnil 18 let, imeti 
začasno osebno izkaznico, ki so jo izdajali krajevni narodnoosvobodilni odbori. 
Leta 1948 sta Slovenski narodnoosvobodilni svet in Narodna vlada Slovenije izdala Uredbo 
o osebnih izkaznicah, ki je določala namen osebne izkaznice v smislu ugotavljanja 
istovetnosti državljana. Leta 1950 je s sprejetjem Uredbe o spremembah in dopolnitvah 
Uredbe stopilo v veljavo tudi dopolnilo, ki je pomnilo, da si mora osebno izkaznico 
priskrbeti in urediti tudi tuji državljan. Leta 1965 je bil sprejet prvi zakon o osebni 
izkaznici, s čimer se je tudi uredilo področje osebnih izkaznic. Leta 1973 je ta zakon 
dopolnil Zakon o temeljnih podatkih za osebno izkaznico. Novi Zakon o osebni izkaznici 
(ZOIzk-1) je bil nato sprejet leta 1974. Natančneje je opredelil določene institute, ostale 
spremembe, ki jih je prinesel, pa so bile v glavnem posledica reorganizacije pristojnosti 
posameznih organov. V letu 1979 so bile sprejete nove spremembe in dopolnitve ZOIzk-1. 
Novi zakon je med drugim določal, da se na območjih, kjer poleg slovenskega naroda 
živijo tudi pripadniki italijanske oziroma madžarske narodne manjšine, izda dvojezična 
osebna izkaznica. Zakonodaja je bila nato spremenjena še z dvema aktoma, ZOIzk-1 iz leta 
1997 in iz leta 2005, ki je s spremembami in dopolnitvami iz leta 2008 veljaven še danes 
(Upravna enota Celje, 2012). 
5.2 PRIDOBITEV 
Ko govorimo o pridobitvi osebne izkaznice, govorimo pravzaprav o upravnem postopku 
katerega je deležen vsak prosilec. Upravni postopek si najlažje razlagamo kot sistem 
procesnih pravil, ki omogočajo ljudem in zasebnim organizacijam, v razmerju do oblasti, 
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uveljavljati pravice in obveznosti. Udeležencem v tem procesu pomagajo številne pravne 
določbe, vsebino teh določb pa sestavlja področno ali materialno pravo  (Jerovšek & 
Kovač, str. 2).  
Upravni postopek je tako temeljni mehanizem javnega upravljanja skozi katerega v 
javnem interesu izvršujemo javne politike in varujemo temeljne človekove pravice 
(Jerovšek & Kovač, str. 3). 
Vsebino vsakega upravnega postopka sestavljajo številne faze. Vse te faze sestavljajo tako 
imenovani meritorni postopek, kjer se glede na upravno zadevo presoja pogoje in odloča 
o vsebini. Še predno pa začnemo z vsebino je najprej potrebno poskrbeti za formalnosti 
oziroma, če so izpolnjene določene procesne predpostavke oziroma predpogoji. Po ZUP-u 
se te predpostavke vsebinsko nanašajo na to ali je vložena zadeva dejansko upravna 
zadeva, ali je dejanski vložnik zahtevka stranka, ali je vloga vložena v predpisanem roku in 
ali o tej zadevi že teče upravni ali sodni postopek (Jerovšek & Kovač, str. 165).  
Za formalnim delom sledi začetek meritornega postopka. Deli se na postopek na prvi 
stopnji, ki se v našem primeru odvija na UE, postopek na drugi stopnji, ki se odvija na 
Ministrstvu za notranje zadeve in postopek v zvezi z izrednimi pravnimi sredstvi. 
Postopek na prvi stopnji, v našem primeru postopek pridobitve osebne izkaznice, ki se 
odvija na UE, se deli na naslednje faze (Jerovšek & Kovač, str. 162): 
– začetek postopka, 
– ugotovitveni postopek, 
– dokazni postopek in  
– izdaja odločbe oziroma ustavitev postopka s sklepom. 
Začetek oziroma uvedba upravnega postopka se lahko začne na zahtevo stranke ali po 
uradni dolžnosti. V primeru osebne izkaznice se poseben upravni postopek začne na 
zahtevo stranke saj ji področni zakon daje to pravico (Jerovšek & Kovač, str. 163). 
V drugi fazi oziroma faza ugotovitvenega postopka se nanaša na zbiranje in preverjanje 
resničnostnih dejstev na podlagi katerih bodo sprejete odločitve v zadevi. Tukaj pristojni 
organ sledi določenim načelom, ki mu omogočajo ustrezno in strokovno zbiranje 
potrebnih informacij, ki so navadno, s strani stranke pridobljene ustno. Prav tako si mora 
uradna oseba zadolžena za upravni postopek sama priskrbeti podatke iz uradnih evidenc 
in osebne podatke o dejstvih iz uradnih evidenc. Uradna evidenca je baza podatkov, ki se 
vodi na podlagi zakona ali drugega predpisa ali splošnega akta izdanega za izvrševanje 
javnih pooblastil. To so podatki iz raznoraznih registrov, ki se v našem primeru postopka 
pridobitve osebne izkaznice uporabljajo za preverjanje istovetnosti stranke. Pomembno je 
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tudi omeniti, da se v primeru pridobitve osebne izkaznice vodi skrajšani ugotovitveni 
postopek (Jerovšek & Kovač, str. 170-175). 
V dokaznem postopku se vsa dejstva in okoliščine zbrana v ugotovitvenem postopku 
poizkuša dokazati na podlagi podatkov iz evidenc, registrov, zbirk podatkov in po 
logičnem sklepanju (Jerovšek & Kovač, str. 181). 
Zadnja faza predstavlja zaključek, ki se navadno zgodi ko se izda odločba ali sklep. Osebna 
izkaznica je tipska odločba izdana v skrajšanem upravnem postopku. Zoper to odločbo je 
možna pritožba o kateri odloča višji upravni organ oziroma ministrstvo. Pristojnost 
ministrstva za notranje zadeve je tudi pri izdelavi osebne izkaznice kadar gre za nujne 
primere kot so zdravljenje, bolezen, nujni službeni opravki itd. V kolikor pride do 
upravnega ali socialnega spora, ki nastane kot posledica tožbe na dokončno odločbo 
organa 2. stopnje se ga rešuje pred višjim delovnim socialnim sodiščem, vrhovnim 
sodiščem ali pa ustavnim sodiščem (Jerovšek & Kovač, str. 198). 
Za osebno izkaznico lahko prosilec na območju Republike Slovenije zaprosi na eni zmed 58 
UE. Slovenski državljan, ki ima v tujini stalno ali začasno prebivališče lahko za osebno 
izkaznico zaprosi tudi na diplomatskih predstavništvih ali konzulatih Republike Slovenije.  
Izdelava osebne izkaznice traja približno štiri delovne dni od prejema vloge. Pri tem lahko 
zaprosimo tudi za prednostno izdelavo, s čimer plačamo znesek v višini dvojne takse 
izdaje in vloge za izdajo osebne izkaznice. V tem primeru je osebna izkaznica izdelana še 
isti dan.  
Vlogo za izdajo osebne izkaznice lahko vložimo le osebno. Ob vložitvi vloge se istovetnost 
izkazuje s staro osebno izkaznico, potnim listom, vozniškim dovoljenjem ali drugo javno 
listino. Vloga je popolnoma digitalizirana, prosilec pa na koncu ob izpisu osebnih podatkov 
preveri le njihovo pravilnost in se lastnoročno podpiše. 
Veljavnost osebnih izkaznic je glede na starost posameznika sledeča (eUprava, 2019): 
– državljanu od 18. do 70. leta se izda za veljavnost desetih let, 
– državljanu starosti do 3 let za obdobje treh let,  
– državljanu, staremu od 3 do 18 let, za obdobje petih let,  
– državljanu, ki je dopolnil 70 let, pa s trajno veljavnostjo. 
Če je državljan v roku petih let dvakrat ali večkrat odtujil, izgubil ali pogrešil osebno 
izkaznico zaradi neskrbnega ravnanja, se mu izda osebna izkaznica, ki ima veljavnost 
enega leta. 
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Tabela 3: Cene osebnih izkaznic 
Namen Strošek 
Osebna izkaznica za 3 leta 12,46 EUR 
Osebna izkaznica za 10 let in trajno  18,86 EUR 
Osebna izkaznica za 1 leto 12,06 EUR 
Osebna izkaznica za 5 let 14,26 EUR 
Vir: eUprava (2019) 
Vlogi za izdajo osebne izkaznice je treba priložiti tudi fotografijo dimenzij 3,5 x 4,5 cm, 
kazati pa mora državljanovo pravo podobo. Za pridobitev ustrezne fotografije v ozadju UE 
deluje tudi sistem e-fotograf, ki omogoča pošiljanje fotografij v elektronski obliki od 
fotografov preko osrednjega elektronskega odložišča fotografij na UE (Upravna enota 
Ribnica, 2017). 
Po končani izdelavi in prejetem obvestilu lahko osebno izkaznico državljan prevzame na 
UE, pošti ali pa mu jo na dom vroči poštar. Način izberemo ob vložitvi vloge za izdajo 
osebne izkaznice. Če je državljan mlajši od 18 let, se osebna izkaznica izroči zakonitemu 
zastopniku.  
5.3 PRAVNA IN PODROČNA UREDITEV 
Vsi upravni organi, med drugim tudi UE, morajo odločati po pravilih ZUP. Na podlagi pravil 
ZUP se organom dodeli pristojnost odločanja v zadevi, še večjo pristojnost po naravi 
zadeve pa določajo področni predpisi. Pri postopku izdaje osebne izkaznice se ZUP 
uporablja podrejeno, kolikor področni zakon ZOIzk-1 ne določa drugače. Področje osebne 
izkaznice urejajo naslednji zakoni in področni predpisi: 
– Zakon o osebni izkaznici (Uradni list RS, št. 35/11), 
– Zakon o splošnem upravnem postopku (Uradni list RS, št. 24/06), 
– Pravilnik o izvrševanju Zakona o osebni izkaznici (Uradni list RS, št. 52/13), 
– Odredba o določitvi cene osebne izkaznice (Uradni list RS, št. 16/02 in 
35/11 – ZOIzk-1). 
5.4 CETIS 
Na podlagi ZOIzk-1 osebne izkaznice na območju Republike Slovenije izdeluje, skladišči in 
personalizira izvajalec, izbran v skladu s predpisi, ki urejajo javna naročila v skladu s 
sklenjeno pogodbo. Pri tem zakon opredeljuje tudi pogoje, ki jih mora zaposlena oseba pri 
izvajalcu izpolnjevati za opravljanje nalog izdelave, skladiščenja in personalizacije osebnih 
izkaznic. 
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Na območju Republike Slovenije je bila na podlagi javnega naročila, ki ga je objavilo 
Ministrstvo za notranje zadeve, 10. 3. 2017 sklenjena pogodba za obdobje 36 mesecev s 
podjetjem CETIS, d. d., katerega izvršni direktor je mag. Roman Žnidarič, za izdelavo in 
dobavo »tiskovin s področja upravnih enot z zaščitnimi elementi« (Ministrstvo za javno 
upravo, 2016a). 
Podjetje CETIS, d. d., je tako eno in edino podjetje, zadolženo za izdelavo in dobavo 
osebnih izkaznic.  
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6 PREDSTAVITEV OBSTOJEČEGA POSTOPKA ASIS 
6.1 OPIS POSTOPKA ASIS 
Simulacija izbranega postopka, ki ga bomo izvedli in opisali, je približek realnemu 
postopku, ki se izvaja na UE Ljubljana, Sektorju za upravne notranje zadeve. Vse 
informacije o poteku postopka smo pridobili od vodje referata UE Ljubljana, iz internetnih 
virov in lastnih izkušenj s podobnim postopkom kot strank na UE Ljubljana. 
Naš postopek se začne pri odločitvi državljana za pridobitev osebne izkaznice. Državljan 
oziroma prosilec se tako zglasi na UE Ljubljana, kjer bo osebno izkaznico tudi pridobil. Na 
UE se pomakne v eno izmed čakalnic. V našem primeru gre za čakalnici A in B, kjer se 
poleg osebnih izkaznic opravlja tudi ostale upravne naloge. 
Ob vstopu v pravilno čakalnico stranko »pozdravi« računalnik, ki skrbi za red in optimalen 
tok čakajočih v čakalni vrsti. Stranki se nato s pritiskom na zaslon računalnika izstavi 
številka, ki določa njeno zaporedje v čakalni vrsti. Tok čakajočih, čas čakanja in število 
čakajočih je v čakalnici mogoče spremljati na digitalnem zaslonu, ki je postavljen v 
čakalnici. Vsakič, ko stranka izstopi in ima uradna oseba možnost sprejeti naslednjo, to 
signalizira digitalni zaslon. Ko se na zaslonu izpiše številka stranke v čakalni vrsti, lahko ta 
vstopi in pristopi do ustreznega okenca, kjer je prosta uradna oseba. Ko jo ta sprejme, 
najprej pove svoj namen in zakaj je prišla. V našem primeru stranka izrazi željo po novi 
osebni izkaznici. 
Namen stranke je lahko tudi drugačen, in sicer bi lahko prišla osebno izkaznico le prevzeti. 
V tem primeru bi uradna oseba najprej od nje zahtevala potrdilo o že izpolnjeni vlogi. 
Podatke potrdila bi nato vnesla v sistem in preverila istovetnost stranke. Če je stranka 
legitimna, bi ji izročila novo osebno izkaznico. Ob izročitvi stranka preveri morebitne 
napake, ki bi lahko nastale bodisi ob fizični izdelavi ali obdelavi vloge. Če je osebna 
izkaznica pravilna, se mora stranka samo še podpisati in postopka je konec. Končni podpis 
signalizira, da je uradna oseba osebno izkaznico uspešno izročila in da je ta pravilna. Če bi 
imela osebna izkaznica kakršnokoli napako, je stranka upravičena zahtevati reklamacijo.  
Nemalokrat se zgodi, da stranka osebno izkaznico izgubi, ji je ukradena ali pa jo preprosto 
pogreši. V tem primeru je stranka dolžna uradni osebi opisati okoliščine situacije. Če je 
bila osebna izkaznica ukradena, lahko stranka izroči morebiten policijski zapisnik. Uradna 
oseba nato ustrezno izpolni vlogo naznanitve osebne izkaznice in nadaljuje postopek 
pridobitve. 
Stranka lahko osebno izkaznico zahteva tudi za svojega otroka. Ob tem mora biti otrok 
oziroma mladoletna oseba, ki še ni dopolnila 18 let, prisotna drugače se postopek konča. 
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Če je otrok oziroma mladoletna oseba prisotna, mora starš oziroma zakoniti zastopnik 
dokazati svoj odnos do nje na podlagi overjenih dokumentov, ki to dokazujejo. Zatem se 
preveri tudi istovetnost zakonitega zastopnika. 
Če stranka že ima osebno izkaznico in ji je potekel rok veljavnosti ali pa ji bo v bližnji 
prihodnosti, jo lahko izroči z namenom preverjanja istovetnosti stranke. Stranka, ki nima 
stare osebne izkaznice, mora v ta namen izročiti drug identifikacijski dokument.  
Ob prejemu ustreznih dokumentov lahko uradna oseba začne izpolnjevati vlogo v digitalni 
obliki. Ob naslednjem koraku mora stranka izročiti tudi fotografijo, ki jo lahko med drugim 
izroči turi preko sistema e-fotograf. Pri tem mora navesti šifro, ki jo je dobila pri 
pooblaščenem fotografu. To šifro uradna oseba vnese v poseben iskalnik, ki sliko poišče in 
jo pripne v vlogo. Stranki, ki ima fotografijo v fizični obliki, se ta fotokopira in pripne v 
vlogo. 
Uradna oseba nato ustrezno v vlogo vnese še preostali del posredovanih podatkov o 
stranki. Preden se vloga dokončno zaključi in pošlje naprej, mora stranka za morebitne 
napake ob vnosu še zadnjič preveriti osebne podatke. Sledi podpis, ki se ga opravi 
digitalno preko grafične tablice. 
Ko uradna oseba dokončno izpolni vlogo, lahko stranki na njeno željo vrne staro osebno 
izkaznico ali pa jo uniči. Stranka na koncu izbere način vročitve osebne izkaznice in plača 
upravno takso, uradna oseba pa izstavi račun in izroči potrdilo. S tem se proces obdelave 
vloge za izdajo osebne izkaznice tudi konča. 
6.2 GRAFIČNA PREDSTAVITEV POSTOPKA ASIS 
Slika 8 prikazuje grafično predstavitev modela postopka »Kot je« oziroma »AsIs«.  
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Slika 11: Grafična uprizoritev modela AsIs 
 
Vir: lasten 
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6.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU ASIS 
Postopek obdelave vloge za izdajo osebne izkaznice nam je kar dobro poznan, saj smo ga 
imel možnost videti in spremljati v realnem času, hkrati pa smo bili v njem že udeleženi 
kot stranka. Podrobnejše informacije o postopku smo dobili na podlagi razgovora z vodjo 
Sektorja za upravne notranje zadeve. Podatke, ki so bili težje merljivi, smo naknadno 
izmerili s pomočjo merjenja lastnih potez in občutka. 
Tabela 4 prikazuje dinamične podatke o modelu AsIs. Zajema organizacijsko enoto, v 
našem primeru okence, aktivnost, trajanje in časovno enoto, v kateri je aktivnost 
merjena. Tabela je namenjena boljšemu pregledu in razumevanju aktivnosti. 
Vsaka transakcija, ki vstopi v naš sistem, dobi tudi atribut »vrsta_transakcije« in ima 
vrednost funkcije, s pomočjo katere lažje uravnavamo število oseb, ki so v naš proces 
vstopile z namenom urejanja področja osebne izkaznice. 
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Tabela 4: Dinamični podatki o modelu AsIs 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Trajanje Čas. enota 
Okence Sprejemanje 30–80 sekunda 
Izstavljanje računa 5–10 sekunda 
Uničenje stare OI 10–30 sekunda 
Izročitev nove OI 15–90 sekunda 
Sprejemanje potrdila 3–5 sekunda 
Preverjanje istovetnosti 30–60 sekunda 
Obdelava potrdila 15–45 sekunda 
Reklamacija OI 2–3 minuta 
Preverjanje istovetnosti zakonitega zastopnika 30–60 sekunda 
Fotokopiranje fotografije 20–45 sekunda 
Izpolnjevanje vloge 1/2 30–60 sekunda 
Izpolnjevanje vloge 2/2 30–60 sekunda 
Izročanje potrdila 5–10 sekunda 
Preverjanje istovetnosti 30–60 sekunda 
Izpolnjevanje vloge naznanitve 1–5 sekunda 
Luknjanje stare OI 10–30 sekunda 
Ostali postopki 5–33 minuta 
Stranka Podpisovanje 5–15 sekunda 
Preverjanje pravilnosti vloge 10–30 sekunda 
Izbiranje vročitve 3–5 sekunda 
Podpisovanje 5–15 sekunda 
Preverjanje pravilnosti izdane OI 10–30 sekunda 
Opis okoliščin 3–5 minuta 
Izročanje zapisnika 15–90 sekunda 
Izročitev stare OI 5–15 sekunda 
Izročanje pooblastil 5–15 sekunda 
Izročitev drugih identifikacijskih dokumentov 5–10 sekunda 
Izročanje šifre e-fotografa 5–10 sekunda 
Izročanje fotografije 5–10 sekunda 
Plačevanje 15–45 sekunda 
Vir: lasten 
Postopek vsebuje tudi odločitve in verjetnosti, ki pa so prikazane v tabeli 5.  
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Tabela 5: Odločitve in verjetnosti modela AsIs 
Organizacijska enota Odločitev % da % ne 
Stranka OI v redu? 99 1 
Okence OI zase? 70 30 
Mladoletna oseba prisotna? 98 2 
Dvig OI? 15 85 
Potrebuje staro OI? 15 85 
Izguba, kraja ali pogrešitev OI? 5 95 
Policijski zapisnik? 50 50 
Stara OI? 70 30 
Fotografija? 85 15 
e-fotograf? 99 1 
Fotografija ustrezna? 95 5 
Za osebno izkaznico? vrsta_transakcije 
= "OI" = TRUE 
vrsta_transakcije 
= "OI" = FALSE 
Vir: lasten 
6.4 SCENARIJ SIMULACIJ 
8.4.1 Zakonitosti pojavljanja transakcij 
Generator transakcij smo osnovali na podlagi pridobljenih informacij in narejenih 
preračunavanj.  
Tabela 6: Scenarij 
Enota Osebne izkaznice 
Ur 8 
Delovnih dni 250 
Skupaj SLO/letno 150.000 
Skupaj LJ/letno 30.000 
Dnevno  120 
Na uro 15 
Povprečno strank na minuto 0.25 
Povprečno minut do nove stranke 4 
Generator med 0 in 8 
Vir: lasten 
Izračuni iz tabele 6 temeljijo na približku pridobljenih podatkov iz upravne statistike. 
Letno tako na območju Republike Slovenije poteče okoli 150.000 osebnih izkaznic. V 
Ljubljani živi okoli 20 % prebivalcev RS, kar pomeni, da lahko glede na odmerjen odstotek 
predpostavimo, da je v Ljubljani izdanih okoli 30.000 osebnih izkaznic v enem letu in okoli 
120 v enem dnevu. Povprečno tako v naš proces pride 15 prosilcev na uro, njihov prihod 
pa je med 0 in 8 minutami.  
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8.4.2 Potrebni viri za izvajanje postopka 
Če želimo, da postopek deluje čim optimalneje, moramo zagotoviti ustrezno število 
uradnih oseb oziroma v nadaljevanju delavcev.  
Tabela 7: Potrebni viri za izvajanje – delavci 
Oddelek Vir Število 
Stranka – neomejeno 
Okence delavec 12 
Vir: lasten 
Naš postopek, kot je razvidno iz tabele 7, upravlja 12 delavcev. Vseh 12 jih tako zagotavlja 
upravne storitve s področja osebnih izkaznic ali ostalih upravnih postopkov. 
Za učinkovito opravljanje dela potrebuje vsak delavec tudi številne pisarniške in druge 
pripomočke, kot so: 
– tiskalnik, 
– programska oprema, 
– večfunkcijska naprava, 
– optični čitalnik, 
– osebni avto, 
– fotokopirni stroj, 
– telefaks, 
– telefonska centrala, 
– pohištvo, 
– klimatska naprava, 
– GSM-aparat, 
– usmerjevalna tabela, 
– uničevalec dokumentov, 
– računski strojček, 
– strojček za štetje bankovcev, 
– alarmna naprava, 
– registracijska ura, 
– detektor za bankovce. 
Uradna oseba za opravljanje dela potrebuje tudi potrebno izobrazbo, hkrati pa mora 
izpolnjevati naslednje pogoje (Ministrstvo za javno upravo, 2018a):  
– ima najmanj srednjo strokovno oziroma srednjo splošno izobrazbo, 
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– ima najmanj 6 mesecev delovnih izkušenj, 
– zna slovenski jezik, 
– ima državljanstvo Republike Slovenije, 
– ne sme biti pravnomočno obsojen zaradi naklepnega kaznivega dejanja, ki 
se preganja po uradni dolžnosti, in ne sme biti obsojen na nepogojno kazen 
zapora v trajanju več kot šest mesecev, 
– zoper njega ne sme biti vložena pravnomočna obtožnica zaradi naklepnega 
kaznivega dejanja, ki se preganja po uradni dolžnosti. 
Delovno področje uradne osebe je široko in zajema: 
– sprejemanje vlog in posredovanje informacij, 
– vročanje zahtevkov, 
– razvrščanje, klasifikacijo in odpravo dokumentarnega gradiva, 
– urejanje dokumentarnega gradiva, 
– vodenje seznamov in pregledov, 
– izdelovanje preprostejših gradiv s strokovnega področja, 
– sodelovanje pri materialnem in finančnem poslovanju, 
– sprejemanje plačil upravnih storitev, 
– opravljanje drugih nalog podobne zahtevnosti po nalogu nadrejenega. 
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7 IZHODIŠČA PRENOVE 
Obstoječi proces AsIs deluje tako, da čim ustrezneje ponazori postopek pridobitve osebne 
izkaznice. Aktivnost »Ostali postopki« v našem procesu ponazarjajo ostale postopke, ki se 
prav tako izvajajo na okencu in uporabljajo enega od delavcev, vendar pa so za razliko od 
postopka pridobitve osebne izkaznice običajno časovno veliko daljši.  
Pri snovanju ideje prenove postopka pridobitve osebne izkaznice smo prišli do spoznanja, 
da lahko ta in še marsikateri drugi upravni postopek izpeljemo na dva načina. Prvi način in 
hkrati način, okoli katerega je zasnovan tudi naš postopek AsIs, temelji na dejstvu, da 
vsaka uradna oseba na okencu opravlja in vodi vse postopke s področja notranjih zadev. 
Tako se dnevno srečuje z raznolikim delom, v okviru katerega vodi več vrst postopkov. 
Takšna uradna oseba je vsestranska, njeno delo pa zajema splošno znanje več vrst 
upravnih postopkov.  
Drugi način oziroma način, po katerem je prav tako izpeljan naš postopek ToBe, pa od 
uradne osebe na okencu zahteva znanje samo enega upravnega področja. Tako je v 
našem primeru uradna oseba zadolžena le za upravno področje pridobitve osebne 
izkaznice. S tem lahko poglobimo znanje uradne osebe v le eni upravni zadevi, kar 
posledično zagotavlja tudi optimalnejše in predvsem pa racionalnejše delo.  
Drugi način dela lahko uporabimo tudi samo, kadar je neko upravno področje 
preobremenjeno. S tem razdelimo univerzalno okence na dve ali več okenc. Pri tem lahko 
tudi ohranimo univerzalno okence, uradno osebo pa zgolj prestavimo ali zaposlimo novo 
za upravljanje drugih potrebnih upravnih zadev.  
Drugi način prenove zagovarja tudi Madison (2005, str. 152–153), ki pravi, da ko se vhodni 
podatki procesa začnejo nabirati in zaradi njih začenja postajati gneča, je smiselno 
ustvariti nov proces. Ta naj že takoj na začetku ločuje vhodne podatke po kompleksnosti, 
vrsti, velikosti itd. V našem primeru prenovljen postopek ločuje prosilce za osebno 
izkaznico od prosilcev za druge upravne zadeve, hkrati pa jim s tem tudi skrajša postopek. 
Rešitev je aplikativna, uporabno vrednost pa doseže tudi pri implementaciji mnogih 
drugih postopkov v upravi. 
7.1 OPIS KAZALNIKOV PROCESA 
Namen izboljšave in prenove našega procesa se nahaja v racionalizaciji in skrajšanju 
čakalnih vrst ter razbremenitvi dela. Osrednji kazalnik je torej čas, merjen v sekundah ali 
minutah. Z njegovo pomočjo smo merimo, koliko časa traja celoten cikel procesa (Avg. 
Cycle), povprečno delo delavca (Avg. Work), in koliko časa prosilec oziroma stranka čaka 
na prostega delavca (Avg. Res. Wait). Kazalnik, ki prav tako vpliva na delo delavcev in 
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posledično tudi na čakalne vrste, je racionalizacija dela. Na to v našem primeru vplivata 
število opravil, ki jih ima delavec pri izvajanju svojega dela, in vrsta metod, po katerih 
posega, da svoje delo opravi. Pri prenovi našega procesa se tako njegovo delovno 
področje zoži, a specializira. 
7.2 ZNAKI SLABOSTI OBSTOJEČEGA PROCESA 
Ključni problem, ki nastaja v našem procesu, izvira iz dejstva, da je število prebivalcev 
glede na delavca zelo veliko, kot ponazarja tabela 8.  
Tabela 8: Število prebivalcev na zaposlenega 
Leto 2015 2016 2017 
Število prebivalcev na zaposlenega  8.333 8.888 8.202 
Število prebivalcev Ljubljane 358.301 359.949 360.870 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2018c) 
Zaradi tega morajo biti procesi tako na UE kot povsod drugod v javni upravi optimizirani in 
racionalizirani. Prebivalstvo se iz leta v leto povečuje, prav tako pa bi se moralo premo 
sorazmerno večati število delavcev in optimizacija dela. Stalne spremembe v poslovanju 
posegajo po implementaciji številnih modernih informacijskih rešitev, ki pa se prav tako iz 
dneva v dan spreminjajo z namenom omogočanja lažjega in predvsem učinkovitejšega 
dela. 
V našem primeru problem nastaja pri vhodu v proces. Tu se srečujejo stranke, ki želijo 
izdelavo osebne izkaznice, in tiste, ki imajo potrebujejo ostale upravne zadeve. Upravni 
postopek za osebno izkaznico je časovno veliko krajši kot tisti za ostale upravne zadeve, a 
morajo stranke kljub temu čakati tiste, ki imajo opravka z ostalimi upravnimi zadevami, 
saj čakajo v isti vrsti.  
7.3 AKTIVNOSTI, KI JIH JE TREBA IZVESTI ZA USPEŠNO PRENOVO 
Za uspešno prenovo procesa je treba proces racionalizirati, kar pomeni, da naredimo 
postopek učinkovitejši in uspešnejši z vpeljavo hitrejših ali preprostejših in predvsem 
novih metod dela. Za uspešno prenovo je treba trenutni proces razbiti na dva dela 
oziroma okenci. Tako bi imel nov proces okence, kjer bi se procesirale samo vloge s 
področja osebnih izkaznic, in okenca, kjer bi se procesirale vse ostale vloge iz različnih 
drugih upravnih zadev. Okenca bi delovala sočasno z določenim številom delavcev. 
Predlagana nova rešitev bi tako občutno zmanjšala čakalne vrste čakajočih za področje 
osebnih izkaznic. Občutno bi se delo spremenilo tudi za delavce, saj bi opravljale delo 
samo enega upravnega področja.   
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8 OPIS PRENOVLJENEGA POSTOPKA TOBE 
8.1 OPIS POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Osrednji del prenove obstoječega procesa predstavlja uvedba novega okenca, kjer se 
bodo upravljali le upravni postopki s področja osebnih izkaznic. Pri tem smo aktivnosti 
ostalih upravnih zadev preselili v nov oddelek. Novo okence bo tako zasedal delavec, ki ga 
bomo premestili iz oddelka za ostale upravne zadeve.  
S to spremembo se bodo stranke, ki so na UE prišle z namenom izdelave nove osebne 
izkaznice, postavile v vrsto za osebne izkaznice. Delo delavcev bo ostalo isto z izjemo 
osredotočanja le na eno upravno zadevo, prosilcem pa se bo skrajšala čakalna vrsta s 
področja urejanja osebnih izkaznic. 
8.2 DIAGRAM POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Slika 9 prikazuje prenovljeni postopek obdelave vloge za izdajo osebne izkaznice. 
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Slika 12: Grafična uprizoritev modela ToBe 
 
Vir: lasten 
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8.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU TOBE 
Tabela 9: Dinamični podatki o modelu ToBe 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Trajanje Čas. enota 
Okence Sprejemanje 30–80 sekunda 
Izstavljanje računa 5–10 sekunda 
Uničenje stare OI 10–30 sekunda 
Izročitev nove OI 15–90 sekunda 
Sprejemanje potrdila 3–5 sekunda 
Preverjanje istovetnosti 30–60 sekunda 
Obdelava potrdila 15–45 sekunda 
Reklamacija OI 2–3 minuta 
Preverjanje istovetnosti zakonitega 
zastopnika 
30–60 sekunda 
Fotokopiranje fotografije 20–45 sekunda 
Izpolnjevanje vloge 1/2 30–60 sekunda 
Izpolnjevanje vloge 2/2 30–60 sekunda 
Izročanje potrdila 5–10 sekunda 
Preverjanje istovetnosti 30–60 sekunda 
Izpolnjevanje vloge naznanitve 1-5 minuta 
Luknjanje stare OI 10–30 sekunda 
   
Stranka Podpisovanje 5–15 sekunda 
Preverjanje pravilnosti vloge 10–30 sekunda 
Izbiranje vročitve 3–5 sekunda 
Podpisovanje 5–15 sekunda 
Preverjanje pravilnosti izdane OI 10–30 sekund 
Opis okoliščin 3-5 minuta 
Izročanje zapisnika 15-90 sekunda 
Izročitev stare OI 5–15 sekunda 
Izročanje pooblastil 5–15 sekunda 
Izročitev drugih identifikacijskih 
dokumentov 
5–10 sekunda 
Izročanje šifre e-fotografa 5–10 sekunda 
Izročanje fotografije 5–10 sekunda 
Plačevanje 15–45 sekunda 
Okence za ostale 
zadeve 
Ostali postopki 5–33 minuta 
Vir: lasten 
Odločitve in njihove verjetnosti so prikazane v tabeli 10. 
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Tabela 10: Odločitve in verjetnosti modela ToBe 
Organizacijska 
enota 
Odločitev % da % ne 
Stranka OI v redu? 99 1 
Okence OI zase? 70 30 
Mladoletna oseba prisotna? 98 2 
Dvig OI? 15 85 
Potrebuje staro OI? 15 85 
Izguba, kraja ali pogrešitev OI? 5 95 
Policijski zapisnik? 50 50 
Stara OI? 70 30 
Fotografija? 85 15 
e-fotograf? 99 1 
Fotografija ustrezna? 95 5 
Za osebno izkaznico? vrsta_transakcije 
= "OI" = TRUE 
vrsta_transakcije 
= "OI" = FALSE 
Vir: lasten 
8.4 UČINKI IN PRIMERJAVA SIMULACIJ 
V programu iGrafx je simulacija postopka delovala eno leto glede na podan scenarij. 
Tabela 11 prikazuje statistiko simulacije, ko na okencih deluje 10 delavcev. Pri tem jih v 
procesu AsIs dela vseh 10 na okencu, kjer se vodi vse postopke, vključno s postopkom s 
področja osebnih izkaznic. V procesu ToBe pa se enega od 10 delavcev z okenca za ostale 
upravne zadeve premesti na okence, ki ureja upravne zadeve s področja osebnih izkaznic. 
Povprečni časi, navedeni v tabelah 11–15, so se beležili le za upravne postopke s področja 
osebne izkaznice. 
Tabela 11: Učinki 1. simulacije (10 delavcev, 1/5 prosilcev za OI, prihod med 0 in 8 min) 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs 
minut 
ToBe 
minut 
Razlika 
v % 
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 5,76 6,54 +13,54 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 5,68 5,68 / 
Povprečno čakanje na prostega delavca Avg. Res Wait 0,08 0,086 +7,5 
Vir: lasten 
V enem letu je simulacija zabeležila okoli 26.000 prosilcev za osebno izkaznico in 103.000 
prosilcev za ostale upravne zadeve. Skupaj je bilo tako opravljenih 130.000 transakcij, kar 
je zelo dober približek številu upravnih postopkov, izvedenih na UE Ljubljana. Dobljeni 
rezultati transakcij so nas presenetili, saj ni prišlo do izboljšanja ob ohranitvi vseh 10-ih 
delavcev. To pomeni, da je sprememba ob takšnem scenariju in takšni obremenitvi 
pravzaprav nesmiselna. 
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Zaradi neuspelega poskusa smo se odločili sistem obremeniti s povečanjem števila 
prosilcev za področje osebnih izkaznic. Namesto ene petine bo imel zdaj sistem polovico 
vseh transakcij s področja osebnih izkaznic. 
Tabela 12: Učinki 2. simulacije (10 delavcev, 1/2 prosilcev za OI, prihod med 0 in 8 min) 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs 
minut 
ToBe 
minut 
Razlika 
v % 
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 5,87 8,84 +50,6 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 5,68 5,68 / 
Povprečno čakanje na prostega delavca Avg. Res Wait 0,19 3,16 +663,16 
Vir: lasten 
Tudi ta poskus prenove se je izkazal za neuspešnega, saj je bil povprečen čas čakanja na 
prostega delavca veliko večji. To pomeni, da je bil samo en delavec, ki je zadolžen za 
področje osebnih izkaznic, premalo.  
Zdaj nas je zanimalo, kaj se zgodi ob dodatni obremenitvi sistema. To smo naredili s 
skrajšanjem prihoda strank v sistem iz časovnega okvira med 0 in 8 min na 0 in 3 min. Tak 
sistem bi ponazarjal gnečo, ki se dogaja ob določenih mesecih in urah. Prav tako smo 
zmanjšali število vseh delavcev z 10 na 9. S tem smo se približali dejanski situaciji, ki se 
odvija na UE Ljubljana, kar prikazuje slika 10 – čakalnici A in B. 
Slika 13: Informativni prikazovalnik čakajočih, dostopen preko spletne strani UE Ljubljana 
 
Vir: Upravna Enota Ljubljana (2019) 
Tabela 13: Učinki 3. simulacije (9 delavcev, 1/2 prosilcev za OI, prihod med 0 in 3 min) 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs 
minut 
ToBe 
minut 
Razlika 
v % 
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 13,92 9,68 –30,46 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 5,68 5,68 / 
Povprečno čakanje na prostega delavca Avg. Res Wait 8,24 4 –51,46 
Vir: lasten 
 56 
Pri teh obremenitvah se je prenovljeni postopek obnesel bolje, saj se je čas čakanja na 
prostega delavca razpolovil. Na okencu za področje ostalih upravnih zadev je bilo zdaj 
sedem delavcev, dva pa sta bila na okencu za področje osebne izkaznice. 
V naslednjem scenariju simulacije nas je zanimalo, pod kakšnimi pogoji oziroma 
obremenitvami bi prišlo do polne utilizacije delavcev. Prenovljen poslovni proces bi še 
vedno temeljil na devetih delavcih, pri čemer bi za področje osebnih izkaznic skrbel eden 
od delavcev, ostalih osem pa bi skrbelo za zagotavljanje storitev s področja ostalih 
upravnih zadev. 
Tabela 14: Učinki 4. simulacije (9 delavcev, 35 % prosilcev za OI, prihod med 0 in 185 s) 
Kazalnik Rubrika 
iGrafx 
AsIs 
minut 
ToBe 
minut 
Razlika v 
% 
Povprečno trajanje transakcije Avg_Cycle 884,03 116,52 –658,69 
Povprečno delo na transakciji Avg_Work 5,68 5,68 / 
Povprečno čakanje na prostega 
delavca 
Avg. Res Wait 878,34 110,84 –692,44 
Vir: lasten 
Tabela 15: Utilizacija delavcev (9 delavcev, 35 % prosilcev za OI, prihod med 0 in 185 s) 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs 
% 
ToBe 
% 
Povprečna utilizacija delavca Tavg. Util. Oi 99,73 97,25 
Tavg. Util. Ostale zadeve 99,97 
Vir: lasten 
V tem scenariju imamo enega delavca na okencu za storitve s področja osebnih izkaznic in 
osem delavcev na okencu za storitve z ostalih upravnih področij. Do 98,61 % utilizacije 
obeh okenc in s tem tudi delavcev pride, kadar imamo 35 % vseh prosilcev za področje 
osebnih izkaznic in v sistem prihajajo med 0 in 185 s, kar znaša malo več kot tri minute. S 
tem bi na storitev s področja osebnih izkaznic stranke na delavca čakale 110,84 min, 
povprečni cikel transakcije pa bi trajal 116,52 min. Dobljeni čas čakanja ni racionalen, 
vendar je boljši od enakega scenarija, izvedenega na simulacijskem modelu AsIs, kjer sta 
čas cikla in čas čakanja na prostega delavca daljša za 750–800 %.  
Vse simulacije so se izvajale eno leto. Glede na določen scenarij so imele v povprečju od 
25.000 do 60.000 prosilcev za osebno izkaznico in od 100.000 do 220.000 strank, ki so 
imele zahtevke s področja ostalih upravnih zadev.  
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9 ZAKLJUČEK 
Postopek pridobitve osebne izkaznice je upravni postopek in igra ključno vlogo pri 
javnemu upravljanju. Zaradi tega smo pri prenovi take vrste postopka, administrativne 
ovire primorani reševati v prid javnemu interesu ter temeljnim človekovim pravicam. V 
okviru tega bodo pristopi pri nudenju in zagotavljanju storitev v nasprotju z nekaterimi 
rednimi poslovnimi praksami. Rešitve morajo biti skladne in sorazmerne med 
učinkovitostjo in zakonitostjo ob enem pa morajo nuditi čimbolj celostno rešitev 
določenega življenjskega položaja. V ta namen je dobro poznati postopke, načine in dobro 
prakso pri reševanju teh ovir. Ena izmed dobrih praks vključuje izvedbo simulacij. 
Simulacije so izvrsten način prikaza in poteka nekega procesa. Za uspešen in čim 
natančnejši prikaz, kako se v realnosti proces odvija, pa potrebujemo veliko podatkov. Ti 
podatki so lahko kompleksni in potrebujejo načine ter instrumente za merjenje, ki si jih 
lahko malokdo privošči. Lahko jih je preveč in jih je za to težko zbrati, vpeljati in obdelati 
ali pa jih je preprosto premalo, da bi iz njih lahko ustvarili smiseln rezultat. S simulacijami 
lahko v vsakem primeru dobimo boljši pregled nad določenim procesom, s tem pa tudi 
povečamo svoj nabor odločitev, ki nam bojo pomagale pri sprejetju odločitve.  
V našem primeru smo se odločili prenoviti postopek obdelave vloge za osebno izkaznico. 
Simulacija procesa je bila uspešna, žal pa je bila v določenih primerih prenova neuspešna. 
Prenova, ki je vključevala prerazporeditev delavcev in vpeljavo novega delovnega mesta 
za potrebe skrajšanja čakalnih vrst. Dobljeni in preračunani rezultati prenove v obliki 
časovnih razlik so pokazali, da se je pri normiranih oziroma vsakodnevnih obremenitvah 
izkazala za nesmiselno.  
Prenova pa se je izkazala za smiselno, kadar ob določenih urah dnevih in mesecih, za 
opravek s področja osebnih izkaznic na univerzalnih okencih nastane gneča. Takrat je 
smiselno uvesti delovno mesto s primernim in optimalnim številom uradnih oseb, ki se 
ukvarjajo zgolj z zadevami s področja osebnih izkaznic.  
Našo hipotezo smo tako ovrgli, a hkrati potrdili. Prenove se moramo lotiti optimistično, 
smiselno in racionalno. Ta način prenove pa nujno ne velja za javno upravo kjer moramo 
marsikatere storitve vsem državljanom zagotavljati zakonito, pravično, sorazmerno in 
predvsem v javnem interesu. Listina EU določa, da ima vsakdo, ki ima opravka z organi EU 
pravico do nepristranske in pravične obravnave v razumnem roku. Marsikatere storitve 
organov RS tako na prvi pogled delujejo neučinkovito ali celo nesmiselno vendar temu ni 
tako saj v ozadju ravno te storitve podpirajo a hkrati omejujejo številni predpisi, zakoni, 
akti, usmeritve itd.. Tako kot se razvija človeštvo se razvijajo tudi učinkoviti načini 
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upravljanja, katerim iz dneva v dan pomagajo vse bolj napredne metode dela in orodja, ki 
omogočajo, da dane odločitve sprejmemo čim bolj učinkovito in uspešno.  
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